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 شكر وتقدير
هذا العمل  لإتمامتوفيقه  وتعالى علىاشكر الله سبحانه 

: وسلمالمتواضع، وانطلاقا من قول رسول الله صلى الله عليه 

من صنع اليكم معروفا فكافئوه، فان لم تجدوا ما تكافئوه به، و"

 :وعليه". كافأتموهفادعوا له حتى تروا انكم 

كل ما ساعدنا من قريب او  لىإوالامتنان نتوجه بجزيل الشكر 

نخص بالذكر الاستاذة المشرفة: هذا العمل و لإتماممن بعيد 

" التي لم تبخل علينا بتوجيهاتها ميرةأالدكتورة علوي "

 تمام هذه المذكرةإنصائحها التي كانت عونا لنا في و

معاوة سوق اهراس " وريدوأكما لا يفوتنا ان نشكر قائد فريق 

 والتي استفدناى كل المعلومات التي قدمها لنا "، علخير الدين

 منها كثيرا في دراستنا

 والاتصال علىشكر خاص لكل اساتذة قسم علوم الاعلام 

ن ننسى تقديم أدون  وتعليمناجهودهم المبذولة من اجل تدريسنا 

 سمى عبارات الشكر للجنة المناقشةأ

 يدو من بعأشكر لكل من ساهم في تعلمنا من قريب  ألف



 

 

 

 

 

 ن توفي حقهما إالى من لا يمكن للكلمات 

 ن تحصي فضلهما أ للأرقامالى من لا يمكن 

 لى والدي العزيزين اسال الله ان يشفيكما من كل مرضإ

 عماركماأن يطيل أو 

 املك:  عز ماأولى اخوتي إ

 مينة، مهدي، محمد علي، منيرأ

 لى كتاكيت العائلة:إ

 رسيم، تقوى، رحيم يوب، معتز، لؤي، امنية، زهرة،أ

 ن يطيل عمرهاأسهم جدتي اسال الله أر ومحمودي علىلى كل عائلة بوفلفل إ

  في انجاز هذا العمل، الى من جمعتنا اسعد اللحظات دربي رفيقاتلى صديقاتي وإ

  وسميةرندة 

 لى حبيبتي احلامإ

 0202دفعة  وزملائي طلبةلى كل زميلاتي إ

 السدادعز وجل التوفيق و سال اللهأوهدي هذا العمل المتواضع أ

 لينة



 

 

 

ما املك الوالدين الكريمين جزاهما  أغليهدي ثمرة جهدي مع كل احترامي الى أ

 عمرهما.الله خيرا واطال في 

باقيا في جسدي حتى  أثرهالذي لا يزال  الى ذات الصدر الحنون والحبل السري

 الان "امي الغالية ".

 عليا باي شيء "ابي حبيبي ". وكبرني ولم يبخلالى من رعاني 

الى سندي في الحياة اخي العزيز "وسيم نجم الدين " حفظه الله من كل سوء، 

"ريان و "رنيم" أتمنى لهما التوفيق في  وتوأم روحيواخواتي حبيباتي 

 مسيراتهن الدراسية.

 "كمال رمضاني ". ورفيق دربيالى الروح التي سكنت روحي خطيبي 

 وناس " و "منجل".والأوقات الصعبة عائلة "فالى شركائي في الفرح 

"لينة " و رفيقاتي دربي الى زميلاتي في المذكرة وسرنا معا كامل المشوار 

 "سمية ".

 أجمل اللحظات "ندى" و "صارة ".اللتان جمعتنا الى صديقتاي 

 الى كل من علمني بما ينفعني في دنياي وآخرتي.

 

 رندة



 

 

 

 

 غيره، والصلاة والسلام على من لا نبي بعده. لا يدومالحمد الله الذي 

 وأحب اليالى قلبي  أقربمن هم  وتقديري الىاهدي ثمرة جهدي مفعمة بتحياتي 

ه من قال فيهما الله سبحان وتعليمي الىمن روحي الى من سخرا نفسيهما لتربيتي 

جناح الذل من الرحمة وقل ربي ارحمهما كما ربياني  واخفض لهما...»وتعالى 

 صغيرا ".

 "اميرة علوي "التي كانت لنا سندا منذ بداية المشوار. لأستاذتيأوجه اهدائي أولا 

الى اخوتي وازواجهن وأبنائهم كل باسمه وأخص بالذكر الكتكوت جواد ومحبوب 

 العائلة عبد المهمين.

 ودة ".الى كل من يحمل لقب العائلة "حم

لينة بوفلفل " و »الى جميع الأصدقاء خاصة رفيقتي مشواري الدراسي واختاي 

 "رندة فوناس ".

 دون ان أنسى صديقي الغالي الذي دعمني كثيرا في هذا العمل رمزي فركوس.

الى كل من بذل معنا جهد صغيرا كان او كبيرا، قريبا كان او بعيد، راجية من الله 

 القبول.

 سمية



 ملخص الدراسة
 

 الملخص:

بعدددلانفتاح دددتصنفت  لدددتاجنفهدددقجنعفت  دددصنفهة تيدددتزنفت  لدددتامةن ددد نفه  ف ددد نبلدددحةنيت دددةن

ع  دت نفتصلددتتزنبلدحةن،توددة نعن دد نفز ادت نفه مددت  نهيد ن ددتنزددسنتلاودلان دد نزدق نفه ددس نعف دد لافان

ودح نلد ن  عت د نم دعهنتتزدلافنأعريدلاع نتدت،ج ن دسميي،   نأ  ةنبي ن  عدت ي نفه دتصانفهنةدت ن فهانت

هيححددتعنييددهن،مت نددصنفهحددتهيي نعنفهعادد نييددهنبنددتمنيم ددتزنرسييددةن ع ددمنعفه عدد  نييددهنريحددتص منعن

صس عتص منعنفهعا نييهنفتس  تبةنه تنعنصيبي  تنهي بنرضتزمنعنثة  منعمته ته نفهسوس نفههنعت  دمن

يقنصبن نفس  فص، ،ةن حكاةن  نييهنفهالاىنفهحعيلا نعنزسنزلا نل ن ؤس ة نعصحق،ة تنمكسنني نر ن

فا ةدتمن ددسىنب، ،ددةنلحدؤمنافزن  ددترفزنفصلددته،ةنعن ددلارمنييدهن ع  ددةنفه مددسننعارفسدةنسدديسلص نعاهدد ن دد ن

 .،م نأستهيبنإافرمنفهعم ةن  نفه مسنن

فهددهن ع  ددةناعرنفهةددسمنفهب، ،ددةن دد نصحعيدد نإافرمنفهعم ددةن دد نفه مددت  نع نددصنص ددلا نزددق نفهلارفسددةن

يدددقنفزدددلاف نفهلارفسدددةنصدددمنفيدددلافانفسددد ب،تننفهي  عاددد ن ستدددصنه مدددت  نعلتهدددةنسدددس نباؤس دددةنفعريدددلاع نعه حة

   ن  ؤع نفهسلتهة.ن ةتبيةنبحث ح ام نبتلإضت ةنفههنفت فمنن041فز فس نحيثنصمنفي اتان

فهقجنو  دصنإهدهنتاد نفهب،تادتزنفهعيا،دةننعفي الازنفهلارفسةنييهن ن جنارفسةنحتهةنعزسنفهان ج

،يلددد نفهلارفسدددةنفهدددهنع دددلانفت اتع،دددت ن ددد افنأعن ؤس دددةنأعنا ت دددتنفها عيةدددةنبدددةجنعحدددلام نسدددسفمنلتاددد ن

  اسيددةن دد نفهن ددت جنأزا ددتنفننهةددسىنفهب،دد ناعرن عددت ن دد نإافرمنفهعم ددةن دد نفه مددسننعزددقفن ددتنصن   ددصن

نأزلاف  ت.نعريلاعن  نفت نصحةيقأ

فهب،دد  نإافرمنفهعم ددةن دد نفه مددسن نفه مددسن نرضددتنفه مددسن نعتمنن فهب،دد  نرتددت ددسمنالكلماا الالماح ة:اا :ل

 فه مسن نق،اةنفه مسن.

 



 ملخص الدراسة
 

Résumé : 

Après l’ouverture économique des secteurs économiques en Algérie en général 

et le secteur des télécommunications en particulier, et avec l’intérêt des clients pour tout 

ce qui est nouveau sur ce marché et l’intensification de la concurrence entre les clients 

de la téléphonie mobile (Ooredoo, Jazzy, Mobilis), chaque client s’efforce de maintenir 

ses clients actuels. Et travailler pour construire des relations à long terme avec eux, 

connaître leurs demandes et leurs attentes, et travailler pour y répondre et les satisfaire 

pour gagner leur satisfaction et leur confiance, et ainsi atteindre leur fidélité à long 

terme, et c'est l'objectif de chaque institution, et y parvenir passe par l'adoption d'une 

stratégie serrée dans la sélection de forces de vente efficaces et compétentes. 

Compétences en communication et capacité à connaître le client et à étudier son 

comportement, à travers des méthodes de gestion de la relation avec le client. 

A partir de cette étude, cette étude vise à connaître le rôle de la force de vente 

dans l'activation de la gestion de la relation avec les clients chez Ooredoo Corporation, 

et pour atteindre les objectifs de l'étude, un questionnaire électronique a été préparé 

pour les clients de l'Agence du marché Ahras, où 140 personnes ont été agréées, en plus 

de mener un entretien de recherche avec le responsable de l'agence. 

L'étude s'est appuyée sur une approche d'étude de cas, qui est l'approche qui tend 

à collecter des données scientifiques liées à n'importe quelle unité, qu'il s'agisse d'un 

individu, d'une institution ou d'un système social. L'étude s'est conclue par un ensemble 

de résultats, dont le plus important est que la force de vente a un rôle efficace dans la 

gestion de la relation avec le client et c'est ce que poursuit Ooredoo. Afin d'atteindre ses 

objectifs. 

Mots clés : force de vente, vendeurs, gestion de la relation, client, satisfaction client, 

fidélisation client, valeur client. 
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 مقدمة 

تطيي الالتول ليي اظللال الييظلاليي المجييعاتلاللشتل ييمجلفييظلمييت لاللشييم ج لل يي لالفييظل يي ل

 ي لامتاادلالللمفسةللالضغ طمجلالتظلم ااعملاللؤسسمجلفظلالآلنةلالأخيرةلخمصةل لعملالخا ممية ل

 صيياالملظيرللعيي الالأخيييرلواي لانييعل لأصيحت لاللؤسسييةلثلمليي علورلايعملللمجييمسعلالأسيي مال حيي

  ييعلواتييمجلداولييةللل سييتلرةلرلييملمقتييرولوايييعلوييرل لللخييا مجلحسيي لمقيييي ل للويي لرجيير  لابيي 

لويي ل عليةلموتليي لاحتيمامميعل لحيييثلأصيحت لولايييةلخاييتلال اتيمجل يي لالفبيمو لللالت ييم لوايييع ل 

الح يييالللاسييتقطم للطر ييتلتيي ةلةيهيييةلخييافعملخا ييةلالفبييمو لللةلييمعلواتييمجلاييياةل  عيي لوايي لاللييا 

 كبرلوادل لع .أ

 لتشممعملصمللالل ا  مجلالخمصةلسمللؤسسةلللفق ةلالبي لم تبرللسياةلامصمليةلم ل لوا لإي

لمييير يرخيييم للللرليييمللعيييملدلاامشمخيييممع  لللللع سليييي لملبيمنيييمجلالخمصيييةللالسيييتعاوي  لأيضيييملميييفلدلا دااةلس

وي لطر يتل قيمةاجليقي  لفيعيملاايي لخي الللل حمميرة لااي لواي لالفبيمو لر نعيملمت م ي ل  عي لسطر قيةل

 ييبع للييا ع لل ييملخيي ال ليي لوايي لم اييي لريي لي لدااييةلاختلييم لخييؤ علسمللؤسسييةللخييا ممعملللالبييي لةتقييي

 .لاوترااممع لمسمؤ مع ا امسةلو للل

ف ا لاا لالبي لانلمو نللعلأحاثللأفض لالل ا  مجللأحسي لموي   ل تليمعلالفبيمو  لليي ل

واييعلاتتيراولحاي لللليي لالبيي لفقيط لةي للالقيي لالتيظلمليتنلوليع لاييمتلوي لسلفلللالللتي  للسللييفاجفقطل

 .خ لخافلخ لرس لل علالفب ن للبلمعللمط  رلال اتمجل  عألنلإحيثل

التيظلمرمويفلواي لالقيااةللالفب ن لر لخ تلاللعم لمتتقتلةتطبيتلاستراميشيةلإدااةلال اتةل  ل

اللسييتلرةلوايي لالتيي اال يي لالفبييمو لسمسييت لمللمجييلياةل يي لال سييمو لاللختا ييةلالتييظلم ليي لوايي لالحقييمعل

لتتقيييتلاااييموع لل لييمل ييؤدالأكبييرم ت ييمجلالفبييمو لسسييع لةلللالت ييرفلوايي سممصييمللداويي ل يي لالفبيي نل
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 ب 

اصييح لخيي الالأخيييرلا ليي للت م يي ل يي لاللؤسسييةللاييلمنلل وعيي لحيييثلفييظلاااخ لسصيي اةلمسييل لاسييتلرل

أصييي لعملفصيييمالا ختليييم لسيييعل يييفدادل ييي ل سيييت  لالييي ل سيييت  لاواييي ل ليييع لللي تبيييرلالفبييي نلالل تيييمول

التقيقظللا ص لللازدخمالللالثرلةلخمصةلس الانلايقل لاللؤسسمجلانل  ممي لالتليفلستحق لداولمل

 لب نعم.ا لمليفخملفظلخا ةلزل فظل الالفب نللل قااالمليفلاللؤسسةلي تلالوا ل

ت  لالبي لفظلإدااةلال اتةل ي لالفبي نلفيظللدلالوا لات رفللالاااسةلنس  خ تللل  لخال

 للاييلمنلل وعيي لالتييظلمعييافللات ييم لوايي لزبمولعييملألا ييالللبييملأخمل ؤسسييةاللؤسسييمجلالخا مميييةل

 :تمليةالخاللخطةلال ل لللذل ل  

الل ايييي ع لأخليييييةللاخيييياافلالاااسيييية للأسييييحم لاختيمانييييملا مييييلملية  تلييييمللللامنيييي ل لعشييييظل

دااسمجلسمسقة لمتا الالل مهي ل  ل شم جلالاااسةلإامفةلال ل لعنلالاااسةللادلامعم ل شتل للويلةل

 الاااسة.ل

 ملالشمن لاللظيرالفيتضيل لفصياي  ليتتي الري ل لعليملواي ل شل ويةل ي لال لمصيرلالتيظلأ

 الفب ن.  لللإدااةلال اتةرال  لت ةلالبي للم ا  

 للال تي فلواي لا سمسييمجلالتيظلألا يال ملال صي لالتطبيقيظلململلليمل ييعلالت ر يسلسلؤسسيةلأ

إايييمفةلالييي لوييير للمتايييي لةيمنيييمجلالشلعييي الالخيييمااظللرلا يييالسلوايعيييملادااةلواتيييمجلالفبيييمو لمقييي  

للإامسمجلاللقمةاةلل لمتجتعم.ل

ل

ل



  

 الإطار المنهجي للدراسة



 الإطار المنهجي للدراسة
 

 2 

 :  الدراسةإشكالية -1

والتطار  المساتم م امات ل عات التمعا  اا   اتلتعقيا تتميز بيئة المؤسسات  ااتلات ن اطاتهتت ت       

الت تفساعة ااتلتد   لضامت  تتقات  ارااات القا     بعتات  السرق دائمة التغي  والت  يا م تدا  دبا  ا ا م

 في استريت  الأسعت  وجرد  الم ت ت  والخ ات .

د لختلاااي ساااعتق اداتجاااتد ال زائااا   اااام اداتجاااتد العاااتلمي ا معااا  اطتاتتااا م لات اااة و          

الم تفسة ل  تعا  تقتجا  الالإ ايالاع  المدلايم جياز ت تووتا  ادار الم تفساة العتلمعاةم ويعت ا  اطات  

 ج  القطتات  التي تع ن بيئة ت تفسعة  عبة للغتلةم اتلتاتلي فا    ال زائ مادتجتد  ال تتفعة في 

إدارة المؤسست  ا     اللإ ت  ي  اتفة ادست اتع عت  والرستئت التاي تضامم اقتئ اتم ويعت ا  ال عا  و

ااام   اا  الر ااتئي التااي لم اام    تماار  اقطااة تمياازم ا ا تا اات المساات مة فااي العلاقةةة  ةةز ال  ةة   

     .ام القع  المضتفة للمؤسسة تضتفة الع ي 

لم ام ااتبت  ات  اياز  اام ال ااتئز الأستساعة  -les forces de ventes  - ق ى البيةزت        

لأ  اؤسسااة م لأ  تجاا ع  ا ت اات  ولااا ات   ا  جاارد  اتلعااة لاا  لعاا  اااتن م باات ل اا  بعع اات م 

م د لقت   معة اام ودء الزبتئم را ت الفعتلة لضمت لذلك ف   اد تمتم اف ق بع  تتميز ام ت ا  الت

اد تمااتم افاا ق اياتااتل م اتلتااتلي لم اام ااتباات  ااارا ال عاا  القاار  ال افعااة التااي تم اام المؤسساات  ااام 

تدقيااا الأ اا ان الت ت يااة المختلفااة م اتدقيااا الأ بااتا وتدساايم الأداء وضاامت  ادتجاات  التسااريقي  

الفعلياايم والمساات  فيم تلاالإ المؤسسااة م ااام ج ااة واااذلك ال قاات المبتلاا  للمعلرااات  الخت ااة اتلزبااتئم 

  لا ا اقت المعلرات  التي تضمم لالا  ر   جي   ام المؤسسة ل ا الزبر .
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تلااالإ تل عاااة جتجااات  وبتئ  ااات اياتتجعاااة  إدارة العلاقةةةة  ةةةز ال  ةةة   تساااعلإ المؤسسااات  اااام لاااا        

ستمت  والترا تم الأا  الذ  والخ اتتعةم دو     ت سلإ تر ع  المعتيي  العتهفعة اتلدتجة تللإ اد

لس ت املعة الدجر  اللإ بعتات  ا مة ام وبتئ  تم تدليات  اذا ال عتاات  لسات   فاي تاا اء الع ااة 

 ا  الزبتئم وإدا   جم   التسريا وب تء ا ات  الثقة.

اطااات  ادتجاااتد  ال تتفعاااةم واجااا  اااام القطتاااات  التاااي تعااا ن ا تفساااة ا يااا  م بااايم المطاااغت       

  الره ي

-Mobilis -  و– Ooredoo  -  1 –وGlobal Telecom  -  ا ا  اطاغل ت(Djezzy)   

م وت تمز الم تفسة في  ذا السرق اللإ تطري  تق عت  ج يا   فاي ادتجاتد  ال تتفعاة المت قلاة وااذا 

تفعياات يلعاات  ادتجاات  التااي ت اا ن تلاالإ المدتفلااة الاالإ ودء الزبااتئم وترسااع  الدجااة الساار عة ااام 

 طتب  ك   ا د ام الزبتئم .لا   استق

  ااابل العااا    ااااتم الزبااار  ال زائااا   اتعااا د وات ااار م والزبااار  اطااا ت ااااتم وال زائااا   اجااافة      

لات ااة يبدااز ااام  اساا  الم ت اات  والخاا ات  دسااتخ ااتت  وجتجتتاا م ت اااز المؤسساات  فااي اطاات  

  ادتجتد  ال تتفعة اللإ الزبر  لمرا   ج  المجتد  ال ئعسعة يي ادات ت.

ا اات  ادتجااتد   فاايالةةد ر الةةؤد ه دوةةا قةة ى البيةةز لةةق إدارة العلاقةةة  ةةز ال  ةة   ل  اسااة       

 (  .    (Nedjma التي اتات تع ن اتس ( (Ooredooال تتفعة وا  الاتعت ات اللإ اؤسسة 

                                                           
1 Orascom Telecom  العاتل  الع بايفاي  ال تتي المدمار  تعت   ام  ك   الط اة لخ اة اج ية ستاقت ل اة 

 و  France Télécom ااا  Mobinil وااا  باا    اطااته ت ا اا  اساات مت ت فااي 1998 ي جاا  تيسعساا ت تلاالإ ساا ة
Motorola  

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B5%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B5%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%88%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%88%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B7%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A8%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B7%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A8%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/1998
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%88%D8%B1%D9%86%D8%AC_%D9%85%D8%B5%D8%B1
https://fr.wikipedia.org/wiki/France_T%C3%A9l%C3%A9com
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%AA%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%84%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%AA%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%84%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%AA%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%84%D8%A7
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Ooredoo) ) ااار ادسااا  الت ااات   لمؤسساااة ادتجاااتد  اتل اااتتي ال قااات  و اااي فااا   اااام ا مرااااة 

ل تجاتد  المريتعاة م و اي اؤسساة تعمات فاي ال زائا  فاي ا ات  ادتجاتد  ا ا   الط اة الره عة

  1ال تتي ال قت  م واتات  و  اتعتات ي لات لا اة الرستئط المتع د  السمععة البج ية .

م ف ي تقرم بتط يا  ذا المف رم ام العلاقة  ز ال      لإدارةك ي      معة( (Ooredooترلي       

ف اي تساعلإ تلالإ ت ضااتئ   الزباار متقا ل  الخ اااةم جياز    ت ايز ات ارجا   ارب لاا   ه يقت ات فاي 

لق ى  لضت   معة ا ي    ((Ooredooامت ترلي  2والمدتفلة الع  وإاتاة ا اة هريلة الأجت اع .

اام لا لا  جارائز  عماة  م سالمت1122 كتارب   12وا  المت جف  يرم  مالبيزنقاط م لات ة البيز

لنقةةاط الاالإ المساات مة الم ياا   ( (Ooredooو كاا    الطاا اتءموالمااروايم  البيةةزنقةةاط لممثلاايم ااام 

والماروايم فاي ال تاتئل التاي سا لت ت المؤسساة وااذا دو  ا  فاي اطا  الم ت ات  والخا ات  ا ا   البيز

 3ودلة. 84

 إدارة العلاقةة  ةز ال  ة   فاي  قة ى البيةز د رل ذا الأسبتبم الات ات ترجع  ادث ت ادر ارضر       

ب اتء  وتيسعسات الالإم نقطة بيةز سة أ راة ا ام لا   ( (Ooredooتلت ايز اللإ جتلة اؤسسة ا

 التجر  الستبام ف ا ت اسعلإ في د است ت اللإ ايجتاة اللإ التستؤ  التتلي:

 ( لق إدارة العلاقة  ز ال     ؟(Ooredooكيف هساام ق ى بيز 

 سرن ل ر  اتلتد ي  ام اداط اة التتلعة:وال ا لضعي ايا تاعت  المتدلة والزا عة ف   ت ايزات 

                                                           
1batnauniv.yoo7.com 

د اساااة جتلاااة اؤسساااة د ر هكن ل جيةةةا الوعا  ةةةاص  افه ةةةال لةةةق هلعلاةةةم إدارة العلاقةةةة  ةةةز ال  ةةة    سااات   دويااا  م 2
Ooredo  - اااذا   اتسات  مكلعاة العلاارم اداتجاتدلة والعلارم الت ت يااة والارم التسايي م جتاعااة  م   واتلاة  م ال ارااي

 .218ال رااي م ص.
3 www.sabqpress.net  

http://www.sabqpress.net/
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 ال  ائن؟إدارة العلاقة  ز  را ا  لق ( س أ (Ooredooكيف هساام نقطة بيز 

 ولمي ا ل  العمت البدثي اط ت ا تس م ام ت اط ا التستؤد  الف ععة التتلعة:

 ؟ا  اس سرق  ((Ooredoo نقطة بيزكع  يت  تسيي  وتخطعط  -1

 إدارة العلاقة  ز ال  ائن ؟ في سرق    اس(   ( Ooredooنقطة بيز كع  يت  تر ع   -2

 ؟ا  اس سرق  ((Ooredoo بيز نقطة ات  ي ا  ان و دوا  تدا   الع اة ا  الزبر  ل ا -3

بنقطةة  إدارة العلاقةة  ةز ال  ة    ات  ي الطا ق والتق عات  ادتجاتلعة المساتخ اة فاي تسايي  -4

  (؟(Ooredooبيز س أ اا ا  

 :الو ض عرسباب اختيار -2

 افه ةالوجارد   ق ة البيز  إدارة العلاقةة  ةز ال  ة   ال غبة في تطري  اعت ف ت فعمت لخص  -2

 .في اطت  ادتجتد  ال تتفعة

واار  التاي تتعلاا اا دا   الع ااة اا  الزبار   وال  است  الستاقةام ترف  اددبعت   اللإ ال غ  -1

 لمم د ترج  د است  ت م  بيم المتغي يم. ال ع 

 المرضر  ا  التخجص. ااس تم -3

  معااة المرضاار  لات ااة فااي  اات اللاا ون التااي لطاا   ت اداتجااتد ال زائاا   ااام تداارد   -8

 امعقة واودلتد الم تفسة في اسراا .

 تسلعط الضرء اللإ   معة ارا ال ع  اتل سبة يدا   الع اة بيم الزبتئم والمؤسست . -5
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 :الدراسةراوية -3

 ااا  المرضااارات  المعت ااا   لاااا   السااا را      جااا ارا ااات تعاااتلل فاااي   معاااة ال  اساااة تممااام  -2

 . ز ال  ائن  إدارة العلاقةق ى البيز ادتولة ال بط بيم والمتمثلة في م الألاي  

 .المتعلقة اتلزبتئم في تدقيا ا  ان المؤسسة الق ة البيعيةال و  الدقعقي الذ  تلعب  تب او  -1

وبتلتتلي تدقيا التميز الت تفسي ام لا     في اع فة جتجتت إدارة العلاقة  ز ال       معة  -3

 العمت اللإ تل عة  ذا الدتجت .

 :الدراسةاداف ر-4

د اسااة ااا ا ارائمااة وادتولااة  لقةة ة البيةةز  إدارة العلاقةةة  ةةز ال  ةة   تقاا ل  تهاات  افاات عمي  -1

 واطتاقة المعلرات  ال ل ية ا  الراا  المؤسستتي.

إدارة العلاقةة  ةز  فايقة ة البيةز  ت تماز الي ات والطا ق التايادلعات  اب او ال و  الاذ  تلعبا   -2

 ا ا .رس أ  Ooredooز    

 .التع ن اللإ ال تتئل التي تت ت  ام ب تء ا ات  جي   ا  الزبر   -3

  ارا   جت  ال ع م ا  اعفعة تسيي   تت  القرا.التع ن اللإ  -4

 .جر  ا ات   اع ت ooredooوبتئم اؤسسة ا اء التع ن اللإ  -5

 اا اء ال  ي  المع في ال تاعي. ادتولة المست مة في -6
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 :السابقةالدراساص -5

افتدت ااات اااام جياااز اااات تضااام ت  اااام اتغيااا ا  اطاااتب ة    اااتج ا مرااااة اااام ال  اسااات  التاااي

لمتغي ا  د است ت اذلك افتدت ت ام جيز الأستلي  الم   عة التي ت  تر عف ت تضتفة اللإ ال تتئل التي 

 تر لت الي تم واذا  ا  ت ات يلي:

 اف لى:الدراسة 

"د ر إدارة الوع لةة التسة يةية ا م الأايم جلمارس  ساتلة داتار اا فاي الارم التسايي  اع ارا  

د اسة لعي ة ام ال  رج ال زائ ية  م"باعتواد است اهيجية العلاقة  ز ال     لق هحقلاق  لا ة هنالسية

 1122.1_1124بردلة الأغراطم س ة 

إدارة تدا   المع فااة التسااريقعة اتاتمتد اات الاالإ   اا فت ال  اسااة تلاالإ تباا او الاا و  الااذ  تلع  اات

اام  جات ضامت  ودئ ا  لتدقيااا  ز ائنهةااايدا  تم ام ال  ارج ااام اع فاة جتجات   العلاقةة  ةز ال  ة   

اع اا  اماات لدقااا الساا اة والفعتلعااة فااي الأداء وااتماا    علاقةةاص هلاعايةةةايااز  ت تفسااعةم واعفعااة ب ااتء 

الر اافعة و دا  الم جلااةم المساال الميااا اايم ادساات عت  الماارو  الااالإ  ال  اسااة الاالإ ااا  ل ال  اسااات 

المر فيمم والعي ة تمثلت في ا مراة ام ال  رج ال زائ ية في ودلة الأغراطم وتر الت تلالإ اتع اة 

اطا ت ابتلا  فاي القطات  الخا اي  العلاقةة  ةز ال  ة      يدا   المع فة  اعتد اتع د  وت تبط اا دا   

واعتل اة لا توي م وتدقياا  ضاتا  لا  ة    بعت  وتدقيا اياز  ت تفساعة اام ادساتمت وات ل ت ام ال ت

 و ذا اتداتمتد اللإ التق عت  التم رلرجعة وادتجتلعة الد يثة.
                                                           

م د ر إدارة الوع لة التس يةية باعتواد اسةت اهيجية العلاقةة  ةز ال  ة   لةق هحقلاةق  لاة ة هنالسةية الأايم جلمرسم1
 كلعة العلرم اداتجتدلة والت ت ية والرم التسايي م داتر اام  ه وجة د اسة اي ة ام ال  رج ال زائ ية بردلة ادغراطم

 .1122_1122مجتاعة ادم  لاعض م اس   م 
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تختلي  ذا ال  اساة اام د اسات ت ارا ات تا  س دو  تدا   المع فاة التساريقعة لتدقياا المياز  الت تفساعةم 
 ال ع  في تدا   الع اة ا  الزبر . في جيم تبدز د است ت ام دو  ار  

وتتطتا  اع ت في اعض ايج اءا  الم   عةم ام بي  ت ااتمتد ت اللإ  دا  است عت  لترويع ت 
الاالإ ال م اار  الخاات جيم اااذلك يتطااتب ت  فاا  ال تع ااة المتر اات الي اات ااات  تدا   الع اااة ااا  الزباار  

 للزبر  ....في المؤسست  الخ اتتعة تدقا ا   ا  ان ا  ت استمت  

 افتدت ت  ذا ال  اسة في التع ن اللإ اعض ال راا  ال ل ية ام تدا   الع اة ا  الزبر . 

 الدراسة الثانية:

" اقز إدارة العلاقة  ز ال  ة   ا م ل يفي جلر   ه وجة داتر اا في العلرم الت ت ية اع را  

ل تجاتد  للردلات   ااربيلع م د اساة جتلاة اؤسساة لق الو سساص الخد يةة  هثيلا اةا عاةى  فئةا"

 1125.1_1128و  ا (م س ة  تلمست م الممثلة للغ ب ال زائ   )سعي  م

م ههدف الدراسةة إلةى  ع لةة رية  إدارة العلاقةة  ةز ال  ة   عاةى  فئةا   الةد ر الةؤد  اعبةا ال ضةا
م وادلتااازام فاااي تدا    اااذا الع ااااةم ااتمااا  الااالإ اااا  ل المقت باااة التدليلعاااة لمع فاااة اااا ا تاااياي  الثقةةةة

الع ااةم  لضااتس اسااتخ ات  دا  ادسات عت  المرج ااة لماار في الرااتد  الت ت يااةم والم جلااةم وه يقااة 
تالي ال مذجاااة اتلمعاااتدد  ال ع لعاااةم  اااات اي اااة البداااز تمثلااات فاااي اااار في الرااااتد  الت ت ياااة واتعااا

ااام لاايا      هحقلاةةق رضةةا ال  ةة   اؤسسااة اااربيلع  وتر االت لل تااتئل المتمثلااة فااي    العماات الاالإ 
ام لا   املعت  ال ع  ودا  الخا ات  والثقاة  لنظام إدارة العلاقة  ز ال     و     فئا يؤد  تللإ 

 . فء ال     وادلتزام  ا  اللإ تدقيا 

اااا  تدا   الع اااة ااا  الزباار  فااي جاايم ا  تختلااي  ااذا ال  اسااة ااام د اساات ت ارا اات تاا  س و 
 د است ت ت از اللإ دو  ار  ال ع  في تدقيا  ذا الع اة.

                                                           
م د اساة جتلااة اؤسسااة إدارة العلاقةةة  ةةز ال  ةة   لةةق الو سسةةاص الخد يةةة  هثيلا اةةا عاةةى  فئةةالا يفي جلاار م وااا  1

اربيلع  ل تجتد  لبعض الردلت  الممثلة للغ ب ال زائ   )ساعي  م تلمسات م و ا ا (م  ساتلة داتار اام العاة العلارم 
 .1125_1128اعة ابي ا   بلقتي م تلمست م اداتجتدلة والت ت ية والرم التسيي م جت



 الإطار المنهجي للدراسة
 

 9 

في جيم تتطاتا  اا  د اسات ت فاي اعاض ا ت ا  ال تاا  ال لا   الخاتص اا دا   الع ااة اا  
تمثلاة الزبر م اذلك اداتمتد اللإ استمت   ادست عت  ايدا  لل  اسة  لضت تتطتا  في اي اة ال  اساة الم

 في المر فيم والزبتئم. 

 الدراسة الثالثة:

" اقةةةةز  راويةةةةة قةةةة ة البيةةةةز لةةةةق الو سسةةةةة جااااتء  د اسااااة اتجسااااتي  لي لااااة اطاااار اع اااارا  

 1121.1_1122م د اسة جتلة اؤسسة دجيز  اقس طي ةم س ة الخد اهية"

 رجةةال البيةةزوا تا اات فااي المؤسسااةم  ااارا   قةة ة البيةةزت اا ن ال  اسااة تلاالإ ادتولااة ف اا  دو  

  اساااات  والطاااا ق والتق عاااات  ال عععااااة المسااااتخ اة واعفعااااة تساااايي  تم وااتماااا   ال  اسااااة الاااالإ ااااا  ل ال

م رجةال البيةةزم اعتما  س فاي  لاك الاالإ المسال الم ت ايم المقاتب   الطخجاعة ااا  اساؤولي والر افعة

ة  اي وسايلة ت وي عا ق ة البيةز ات العي ة  ي ال م ر  ال الالي للمؤسسةم وتر لت ال  اسة تللإ    

وتطري  ات اام  صة رة الو سسةة ا مت ت اقت وإلجت  المعلرات  المتعلقة اتلع و  والخا ات  واقات

 لا   ه يقة التعتات في تق ل  الخ ات  والمعلرات .

تختلاي د اسااة لي لااة اطاار ااام د اساات ت ارا اات تبدااز ااام واااا    معااة ااار  بعاا  فااي المؤسسااة 
 بع  في تدا   الع اة ا  الزبر . الخ اتتعةم في جيم ا  د است ت تبدز ام دو  ار  

وااا  افتدت اات  مفااي جاايم تتطااتا  ااا  د اساات ت فااي ااتمااتد  دا  المقتبلااة ااا  اسااؤولي القاار  ال عععااة
  ذا ال  اسة في التع ن اللإ ال راا  ال ل ية لقر  ال ع  واعفعة تسيي  ت. 

 

 
                                                           

م ااذا   اتجساتي م العاة  اقز   راوية ق ة البيز لق   سسةة خد اهيةة  دراسةة ةالةة   سسةة دجلاة د م لي لة اطر1
 2012 _2011 العلرم اداتجتدلة و الرم التسيي م جتاعة ا تر  م اس طي ةم

 



 الإطار المنهجي للدراسة
 

 10 

 الدراسة ال ابعة:

البيز لق الو سسة الج ائ يةة:  اقعهةا " ق ة ا م براثي  جبت   ستلة اتجستي  تدت ا ارا  

 2007.1_2006م د اسة جتلة اؤسسة جلي  ادو اس ببتت ةم س ة  رساللاب ضوا  نجاةها "

الد يثاة اتااةس  بالأسةاللاب البيعيةةت  ن ال  اسة تللإ تب او ا ا ا تمتم المؤسست  ال زائ ية 

لات ةسم وااتم   ال  اسة اللإ ا  ل ال  است  الر فعة الذ  لسمل ب  اسة سعتست    الق ة البيعية

ا اات ااعتد ااتم  ااات  دوا  ال  اسااة تمثلاات فااي المقااتب   الطخجااعة والم جلااة ل ماا   القةة ة البيعيةةة

ال عتاات م والعي ااة اؤسسااة جلياا  الأو اس ببتت اة و لااك لتاارف  لاا وط البداز في ااتم وتر االت ال  اسااة 

لمؤسساة جليا  الأو اس تعتماا  الالإ اا    سااتلي  لضامت  اساتم ا يت ت ااام  القة ة البيعيةةة    سعتساة

 .الق ة البيعيةكعفعة تط يل ت وت لعم ت والتخطعط ل ت والط يقة المثللإ دلاتعت  وتعييم 

تختلااي ال  اسااة ااام د اساات ت فااي ارا اات تاا  س اتغياا  ااار  ال عاا  فااي المؤسساات  اااات د اساات ت 
امتغي  استقت وإدا   الع اة ا  الزبر  امتغي  تتا م  لضات ااتما    اذا ال  اساة فت تولت ار  ال ع  

 اللإ  دا  المقتبلة والم جلة في جيم ااتم ات اللإ المقتبلة وادست عت .

المفاؤ  التاي  الق ى البيعيةتتطتا  د است ت ا   ذا ال  اسة في ا  المؤسستيم ت تمت  اتاتقاتء 
 تست   اط ت فعت  في تدقيا    اف ت.

 .استف ات ام  ذا ال  اسة في ايهت  ال ل   لقر  ال ع م والتع ن اللإ اعض الم اج 

 

 

 
                                                           

و ساااتلي  ضااامت  ا تج اااتم د اساااة جتلاااة اؤسساااة جليااا   باااراثي  جبااات م اااار  ال عااا  فاااي المؤسساااة ال زائ ياااةم واع ااات1
الأو اس_ اتت اةم ااذا   اتجساتي م اع ا  العلارم اداتجاتدلة والارم التسايي م الم ااز ال اتاعي الع باي بام ا ياا  م  م 

 .1112_1112ال راايم 
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 الدراسة الخا سة:

" د ر هكن ل جيا افه ال لق هلعلام إدارة العلاقةة د اسة اتست  اع ارا   دوي    وا ات ست ا

 1122.1_1122ايم ال راايم س ة  ا ريد    سسةم د اسة جتلة  ز ال     "

إدارة العلاقةاص  ةز   فت ال  اسة ي  ت  است مة تم رلرجعت المعلرات  وادتجت  في دا  

ادات ال  اسااةم  ز ةةائن الو سسةةةاعاا  هريلاة الأااا م تمثلات العي ااة فاي  علاقةة ه ابطيةةةوب ااتء  ال  ةائن

لمفت ع  الرا د  في البداز وتدليات اتاتئل استعمت الم  ل التدليلي لتدليت جراا  واضمر  اختلي ا

العلاقةة ال  اسة التط عقعةم وتمثلت     ال تتئل في   معة تم رلرجعات المعلراات  وادتجات  فاي ترهيا  

م و ا  ف ا  الزباتئم الداتلييم و اام لاا   تتماتم املعاة تقا ل  الخ ااة اطا ت سا ي  وفعات   ز ال     

ا  ت فاي البقاتء و ضامت  ال بدعاة فا  با  ا  ل ار  لا ا المدتمليم ض و   ل  تا الم لمات  واساتم  

المؤسست  اع فاة اتجتعتجات  و اتطلبات  الزباتئم و لم   ات اع فاة  لاك اام لاا   جما  المعلراات  

 ام الزبتئم و افضت  سلرب لذلك  ر تط يا  المة تم رلرجعت تدا   الع اة ا  الزبر .

تختلاااي  اااذا ال  اساااة اااام د اسااات ت ارا ااات تااا  س دو  تم رلرجعااات ادتجااات  فاااي تفعيااات تدا   
 في تدقيا  ذا الع اة. الق ى البيعيةالع اة ا  الزبر م اات د است ت ف از  اللإ دو  

تتطتا  ا  د است ت في المؤسسة ادت ال  اسةم  لضت ال تا  ال ل   الخاتص اا دا   الع ااة 
 و ستلي  تم و لضت في اي ة ال  اسة المتمثلة في وبتئم المؤسسة.ا  الزبر  

 

 

                                                           
لر  ؤسسسر    دراسر  اادور تكنولوجيا  للعلووعا و ولصتلا ي تاع ت لياي  دلرلا لللع ال عان لل  او ساره دزيرر،  1

أوريرردوو ولالرر  أب اليررواكر  ؤررتلر  ؤاسررلر  ل يرر  الي رروب اوكلاررادي  والي رروب اللراريرر  وأ رروب اللسرريير  راؤيرر  أب 

 .6102و6102اليواكر  
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 الدراسة السادسة:

م د اسااة جتلااة لم ماا  اتااا لت " إدارة قةة ة الوبيعةةاص "د اسااة  فتااع  اراعاات واياا ي  ليلاالإ اع اارا  

  1128.1بردلة ا تلةم اذا   اتست  في العلرم اداتجتدلة س ة 

فاي المؤسسات  فاي  ات الم تفساة واعفعاة  قة ة البيةزت  ن ال  اساة تلالإ ت عات    معاة سعتساة 

ادا ت ااات اااام لاااا   الراااارن الااالإ   ااا  الخطااارا  التاااي تسااالم ت فاااي تدقياااا ادسااات اتع عت  التساااريقعة 

 للمؤسسةةةتمثلم لةةة ثلدرةةةتثيلاليسةةةتثلةةةلثيلمممةةةالثيلةةةايتللثلمممةةةاثدراةةةا رمث يسةةة  ا  ث ةةةرم ثيلاليسةةةر 

و لضتس ااتم   اللإ  دا  ادست عت  والم جلة ل م   إدارة ق ة الوبيعاصمع فة     ا اجت الر فعة ل

قة ة المعلرات م وتر الت تلالإ    المؤسساة لماي تا  ل وتمار  فاي ال ياتد  ل ا     تمار  ل ات تدا   

 ا  تساايي  جساام واااتد  اطاا   اؤ ااتم الااتم للتدفيااز والااتم لم ا بااة الأاماات  وا جلااة   بيعةةاص

 وإل تد الدلر . ال قتئص

تختلي  ذا ال  اسة ام د است ت ارا ت ت  س ال م ر  ال الالي فقطم في جيم هبق ت د است ت 
 اللإ ال م ر  ال الالي والخت جي.

 تتطتا  ا  د است ت في المعلرات  ال ل ية الخت ة اقر  ال ع  واعفعة تسيي  ت وتدفيز ت.....  

 :الدراسةهحد د  لاهيم -6

  ال  اسة اللإ الع ي  ام المفت ع  و ي: ت  اداتمتد في  ذا

 

                                                           
1Aftis Mounia. Idir Lila, Management de la force de vente, SARL Laiterie Tchin _ 
Lait_ /CANDIA, Mémoire de master, faculté de sciences économiques, université de 
Bejaia, Algérie, 2014. 
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 :ق ة البيز -1

 :طلاةااص  -ر

ار  ال ع   ي عبت   ام التم اتمتات ام الع ات  ا مت  ترسع  وتعلاع  هتاات  ادتجات  

 .1الف دلة للمؤسسة

 .2و ي تط ت العمرد الفق   لل طتط الت ت   للمؤسسة    

تدماات  اتجاات ااارا ال عاا  د تعت اا  فقااط وساايلة ل عاا  ا ت اات  المؤسسااةم باات  لضاات وساايلة  

 . 3اعلرات  للزبتئم جر  المؤسسة وا ت تت تم وتع   للمؤسسة اعلرات  جر  السرق والم تفسة

 :اج ائياب_ 

ار  ال ع   اي ا مرااة اام ادفا اد تاتاعيم لمؤسساة اعي اةم ا لفار  ب عا  ا ترجات  او تقا ل  

 .لا ات  اتداتمتد اللإ هتات  اتجتلعة ت  ن لتر يت المعلرات  للزبتئم والق    اللإ اا تا  

 إدارة العلاقة  ز ال    : -2

 اصطلاةا: -ر

ايا اات تيسااع  وإاقااتء وتعزيااز الع ااات  ااا  الزبااتئم والأهاا ان  تدا   ا ااات  الزبااتئما فاات 

 الألا ا لتدقيا ال بل.

 التبتد  بيم الأه ان اداتجتدلةم المج عيم علاقاص إدارةكمت ت  تع يف ت ايا ت ف   ولالا 

 

 
                                                           

1G. Charon, L. Hermel : La vente_ la nouvelle donne des forces de ventes, France, P. 

73. 
2F. Leonard, Stratégies de Marketing industrie, Collection Diriyel L’en, France, 

P.220.  
3P.L. Dubois, A. Jolibert, Le marketing Fondements et Pratiques, 3 edi, Economica, 
France, P.489. 
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  1وازود  الخ ات م و اضتء الق ت  والمست لميم ال  تئييم. 

ال واة لتدليت وتخطعط  النشاطاصتطمت ات  إدارة علاقاص ال  ائن    BRAUNوا   ا  

الطااا اة  اااا    اادتب المجااتلل فااي علاقةةاص ال  ةةائنواسااتععتب وا ا بااة المعااتيي  ال واااة يهااا ق 

 .ال  ائنواستم ا  ت وتقريت ت وتفعيل ت ولاجر ت الع ات  ا  

اللإ  ا " تط ياا لمف ارم التساريا  العلاقة  ز ال  ائن: تسيي  Pepper  -Rogersي ا 

م وات ال     اجفة ف دلة ام لا   اد تمتو اللإ ات لقرل   ز    اتلع ات  ب  ن تلبت  جتجة ات 

  ا  ". الو سسةتع ف  

 Customer Relationship"  ااااي الاتجاااات  للملماااات  الااااث   ) CRMالداااا ون الث اااااة 

management  جاااذب واكتساااتب نظةةةام( و اااي اف ااارم ج يااا  بااا   لغااازو لغاااة التساااريا ويقجااا  اااا 

الماا بديم وادجتفااتم ب اا  ااام لااا   تدلياات اعلراااتت   وف اا  اتطلبااتت   ا اا  املعااة هريلااة  العوةةلاء

 علاقةةةاص ق يةةةة  ةةةز العوةةةلاءواسااات اتع يت تم لترهيااا   الونظوةةةةاطاااتط اتداتبااات  الترفياااا بااايم  تيلااااذ

 2الم بديم.

 اج ائيا: -ب

اتداتماتد   ز ائنهااتبتدلة ا فععة بيم المؤسسة  علاقاصتسعلإ لتمريم  ماه اليةإدارية   ظيلة  ي

 . فئاواس   ال     اللإ اطتط وا تم اعي ة ام ليا ت الدفتم اللإ 

 
                                                           

د اساة اي ااعاة الالإ ال  ارج  مإدارة علاقةاص ال  ةائن لةق هحقلاةق الة فء لاعايةةااراد الع مايم  لاتلا  لاطي. افضاي1
 .25ص . م1122 جتاعة الط ق ادوسطم  ستلة اتجستي م ادس اعة المريتعةم

الطاا اة الع بعااة ل ااا م  م5م العاا د خلاصةةاص بتةةب الوةةد    رجةةم الأعوةةال ادارة علاقةةة العوةةلاء   ودااا  سااريفتم2
 .www.edara.Com اج م العلميم
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 البيز الشخ ق: -3

 اصطلاةا:  -ر

ال ع  الطخجي  ر تا ويل سالعة او لا ااة اعي اة لمطات   ا تقا  اام لاا   املعاة اتجات  

 1ابتل   تت  براسطة  جت بع .

ام اتجت  لخجي ابتل  بيم امثلي الم طت  والعميات ب ا ن تقا ل  ال ع  الطخجي عبت   

 2.م وترفي  اتفة المعلرات  التي تستا  اللإ تا تا  وجث  اللإ اتخت  الق ا الم تل ل 

م او الااابت  اجتعتجتتااا  اااام لاااا   السااال  ال عااا  الطخجاااي يتمثااات فاااي املعاااة جااات اطااا    العميااات 

 3.والخ ات  المق اة براسطة  جت ال ع 

 اج ائيا:  -ب

ال عاا  الطخجااي  اار املعااة اتجااتلعة لخجااعة ابتلاا   ااا  الزبااتئم ااام ه يااا  جاات  ال عاا م 

 ادات ت  ب ت.جث  اللإ و الذيم لعملر  اللإ تل عة جتجعت   ذا الألاي  

 البيز:نقطة  -4
 اصطلاةا: -ر

م وااتد   ي اعتالة اقطة ال ع م او ات لد   بيم التتج  والعميت ا ا  لا اء ا اتل او لا ااة

 4ات لستخ م التم اقتط ال ع  يكمت   ذا المعتالة.

 اج ائيا: -ب

                                                           
1M.D. Becknan, D.L. Kurtz, L. E. Boone: Le Marketing, Edi. Etudes Vivantes, Paris, 
P. 452. 

 103.م ا مراة ال يت الع بيم اج م صلق ع   الع لوةاس ار الت  يج ادسم فتدي ا   الج ر م 2
 49.ص  د سم م ا تبة ا ضة الط قم القت   مإدارة الوبيعاصافعسة اتل  م   تء ا   الدلع م 3

4https://www.posusa.com28:15 اهل  الع  بتت يخ : 22.21.1122 اللإ الستاة 

https://www.posusa.com/
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 ر الم ت  الذ  تت  فعا  المعتالاة ال عععاة وتقا ل  الخ ااة او اا   السالعة اام ها ن  جات 

 اللإ ام ء المؤسسة.بع  

  جافص الدراسة -7

 :الوكانقالوجال  -

الا ا لعا م ا ار  هل  ات اسارق ا ا اسم  ا ريةد وا  الاتعت ات يجا اء  اذا ال  اساة الالإ واتلاة 

 اذا  ذا ال  اسة المي ااعة في وا  فضل ت اج اء لردلة اتلمةم  ا ريد ا ج اء ال  اسة التط عقعة براتلة 

تط يا ارا  واع فة اعفعةا  ارضر  ال  اسة لات ة في ال تا  التط عقي  لم ئمت تال اس مؤسسة ال

 الي  . واعفعة الدفتمالع اة ا  الزبتئم  يدا  ال ع  

 ال  نق:الوجال  -

 بتات يخ ال  اسة جيز ام ت اضبط الع ارا  اا  ادساتت   المطا فة تفي و ي الم   التي اا زات 

18_22_1122. 

اتغيااااا ا  ال  اساااااة والطاااا و  فاااااي  ااااعتغة ايلااااا تلعة بتااااات يخ ل طاااا   اعااااا   لااااك فاااااي تد ياااا  

12_22_1122. 

ا ااا اد ايهاات  الم   ااي الااذ   لاااذ ا اات لاا  اس اااتا سم اعاا   لااك اتلاا ات فااي ايهاات  ااا  ام اات 

"  قة ة البيةزال ل   اعتم يم اللإ المعلراات  التاي تا  جمع ات والتاي ل ات ا ااة امتغيا ا  ال  اساة " 

تلالإ غتلاة  1111_12_21لا  يم اام الفجت ا ااة  " واستغ ق ا ت  ذاال      إدارة العلاقة  زو" 

12_13_1111. 

 2اعتو  لاي  الا يم بتات يخ   سئلة المقتبلة واج ائ ت ا  اتئ  ف يا اؤسسة او ي ووبع  ضبط 

  .1111جريلعة 
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وتد عم ااات اااام ا ااات  ساااتتذ  فاااي المطااا فة اااا  ضااابط اساااتمت   ادسااات عت  اااام هااا ن الأساااتت   

برضااع ت المت واعاات وترجي  اات لمتعااتالي او ياا و ساارق ا اا اسم  ام اات(م ااا  12)الدااا  ااا   التخجااص

 ام اف  الط  م ل  تقت اع   لك اللإ ال تا  التط عقي. 22او  اللإ  23و لك ات بيم 

 البش د:الوجال  -

تضااتفة تلاالإ وبااتئم  م"اعااتو  لاياا  الاا يم  اا اس "  ساارق   بالةةة ا ريةةد ف يااا اتئاا  فااي يتمثاات 

 .الراتلة

 ن ع الدراسة:-8

 exploratoire-explicativeالترضعدعة ال  است  ادستمطتفعة  ت تمي  ذا ال  اسة تللإ

الاالإ ااا  ل د اسااة  لمااتم امختلااي جرااباا  الأستسااعة ااتماا اتجاات د اسااة المرضاار  واي وااام 

الااذ  يت اا  تلاالإ جماا  ال عتااات  العلمعااة المتعلقااة اااي  وجاا  م سااراء اتااات فاا دا  و  و اار الماا  لالدتلااة 

و اار لقاارم الاالإ  سااتس التعمااا فااي د اسااة اعي ااة ااام تاات يخ الرجاا    و  اجتمتععااتماؤسسااة  و التااات 

داتد  التاي اا   ب ات و لاك اقجا  الر ار  تلالإ تعلعمات  اتعلقاة اتلرجا   الم  وساة الد اسة جمعا  

 1.ج ا  المتطتب ةوبغي  ت ام الر 

 

 

 

                                                           
1 azzedine.yoo7.com   
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 : اد اهها علانة الدراسة-9

دو  ا  ل ار    اتج اع فتا   وب اتءا الالإي تقي البتجز اف اد اي ت  امت لخ م ا ا ان د اسات  

يل اات الي اات البتجااز داتقااتدا اا اات تمثاات ا تماا  ي ااة العم لااة لم اام التعمااع  في اات و العاياارد او لاا وط و 

 1ال  اسة تمثي   دعدت.

لسات  ن تدقعقا   ب ذا ادس  ال ا د  البتجاز لقارم اتلاتعت  ات هبقات للغا   الاذ سميت  ذا العي ة 

ياات  الاتعت  اات الاالإ اسااتس تاارف   اافت  اداا د  فااي افاا دا  العي ااة تماار   ااي ااام لااا   البداازم و 

 2الجفت  التي تتجي ب ت اف دا  الم تم  ادت البدز.

لاا   وضا  ادساتمت   الالإ لاا ت  و لاك اامم ااتما ات فاي د اسات ت الالإ العي اة القجا لةلاذا 

ةم وااا  بلاام ج اا  العي ااة المراااا  ادلمت واعاازبااتئم واتلااة او ياا و ساارق ا اا اس ا اا  لالمت واااي ارج ااة 

 .ق ا  اس الذ   ج يت اع  المقتبلةاتئ  ف يا واتلة او ي و سر تضتفة تللإ اف د م  281

  البياناص:رد اص جوز 

  ا تا املعة جم  ال عتات  ي تبط ام ا فعتلعة الأدوا  المستخ اة في  لكم وال  ن ام ت

فاي التاي اعتقا   ا ات الأاسا  د است ت  ر اع فاة دو  اار  ال عا  فاي تدا   الع ااة اا  الزبار  والأدوا  

 د است ت  ي استمت   ادست عت  تضتفة اللإ المقتبلة.

 

                                                           

 .5م ص 1112م ا ي ية ت بعة لردء ال ت اءم  جتوز الدراسة  العلاناصويتد اجم  الطريسيم  1 
الثتا ااةم جتاعااة ال زياا   الخت ااةم ساار يتم داطااام د  م ص  المدتضاا  م العلانةةاص  ان اعهةةاغتلعااة اباار الطااتات م  2

22. 
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 تمهيد:

تعتبر قوة البيع عنصر مهم تعتمد عليه المؤسسات لتحقيق اهدافها، حيث  تتحقثق كلثب عبثر 

الاتصثا  الععثثا  ل المرابثثر لثيس المؤسسثثن ل  فاجنهثثا، فروثثل البيثع هثثو حلقثثن الو ثل التثث   م ثثس مثثس 

ارفاحها ف  سوق الاعما ، ل هذا تثدفعها لتوثو س ل تيثو ر روثا  البيثع ان ثر مثس خثلا  خلالها رفع 

تنمين مهاراتهم الاتصالين ل وعلهم ان ر قدرة على التعالض مع الزفثاجس ل القثدرة علثى اقنثاعهم   ثرا 

لعلاقثتهم المرابثثرة لاحتوثانهم لهثثم، ا يثا تيثثو ر اسثاليا البيثثع ل الحثر  علثثى معثرفتهم للمعلومثثات 

الداجم للخدمات الت   جثا التعر ثب لهثا لنجثا  مثس حيث   لميلوفن لإ جا  مهامهم، ل كلب للتيو را

تبيان خصاجصها ل مميزاتها، منافعها ل طرق تشغيلها ل اضافن لذلب تغير احتياوات الزفثاجس ااجمثا 

 ل تيلعهثثم للمز ثثد مثثس الإبثثراعات ل مثثا الثثى كلثثب، لثثذا  قثثع علثثى عثثاتق المؤسسثثات ل خا ثثن ااارة

الموارا الرشر ن ان تعمل على تيو ر هذه المهارات بش ل ااجم، فروثل البيثع  عتبثر النقيثن الاساسثين 

الت  ترتوز عليها المؤسسثات ل الشثرتات لتقثد م وميثع المعلومثات ل تصسثي   ثورة حسثنن عنهثا، ل 

ل م ثافتتهم   ون كلب عبر الاستقياب لاختيار روا  ليع كلي تعاءة عاليثن، تثدر بهم، تقيثيم اااجهثم، 

 ل غيرها. 

لثثثذا سثثثنتيرق فثثث  العصثثثل الال  الثثثى مجموعثثثن مثثثس النقثثثاهم التعر ثثثب بقثثثوة البيثثثع، اهميتهثثثا، 

 اهدافها، المراحل الاساسين لتسييرها، مراقبتها، تحعيزها، تقييمها....
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   البيعماهية قوة المبحث الاول: 

 مفهوم قوة البيعالمطلب الأول: 

هثثو  لا مجموعثثن أفرااهثثا  أل بثثر ن البيثثع، أل فر ثثق البيثثع بالمؤسسثثن مثثا قوووة البيووعمثثا  سثثمى 

  1التجار يس الموظعيس للقيام بالاتصالات العرا ن مع المشتر س الحالييس أل المحتمليس.

تعثثثري أ يثثثاأ علثثثى أ هثثثا مجموعثثثن مثثثس البثثثخا   سثثثاهمون فثثث  القثثثيم بمهمثثثن أساسثثثين تعثثثد 

أل السثع   لثى ليثع منتجثات المؤسسثن بعيثل الاتصثا   البيعيوةالعمليوة القاسم المشترك ليثنهم لهث  

 2المرابر مع العملاء المحتمليس، المو عيس، لمؤثري الشراء.

هث  عمليثن الاتصثا  الحا ثلن لثيس الرثاجع  القووة البيعيوةتثر  أنم  ثوام  البرو   أمثا الواتثا 

 3خدمن.لالمشتري لهدي تشجيعه أل مساعدته ف  تحقيق عملين الشراء للسلعن أل ال

أ ها عرارة عس مجموعن أبخا  تجار يس م لعيس بثالبيع لثثثارة  القوة البيعية:لتعري تذلب 

 4اليلا.

 عرفهثثا علثى أ هثثام اتصثثا  بخصث  مرابثثر لثثيس  محسووف حيحوود ابوود ال ووبو أ يثا الواتثثا 

 مم ل  المنشصة لالعميل المستهدي لهدي تقد م المنتج لثه لتثوفير تافثن المعلومثات التث  تسثاعد علثى

 5اقتناع العميل لها لهذه على اتخاك قرار الشراء.

                                                           
1L. Jaques, Le Marketing, Stratégique, 2ém Edition, 5ém Tirage, édition 
international, Paris, France, 1993, P200.  
2Lindon Et Lendrevie, Mercator et Pratique du Marketing, 5ém 2dition, édition 
Dunos, Paris, France, 1997, p390. 

، 4002اار اليثا لري العلميثن للنشثر لالتو  ثع، عمثان، الران، (، أسس ومفاهيم معاصو ة) التسو قثامر الر ري،  3
  090. 

4J.Phelpher Et Jorzanice, Marketing, Velbert Gestion, Paris, France, 1998, P 430. 
 .300   ،المروع السالق، محسس فتح  عبد الصبور 5
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  أنواع ومهام قوة البيعالمطلب الثاند: 

  البيع: قوة أنواع -أ

  مالموضحن ف  الجدل  التال  ،1لهاتتوون قوات البيع مس  وعيس لكلب حسا المهام الموتلن 

 قوة البيع : أنواع(1 قم )جدول 

 الخا جية القوى البيعية القوى البيعية الداخلية

تخثثتب بالبثثخا  الثثذتس  مارسثثون لظيعثثتهم 

ااخثثثثل المؤسسثثثثن للثثثثي  خاروهثثثثا، أي أن تثثثثل 

المثثثثثوظعيس الم لعثثثثثيس بثثثثثالرا علثثثثثى استعسثثثثثارات 

الزفثثثثاجس عبثثثثر الهثثثثاتض أل غيثثثثره،  ضثثثثافنأ  لثثثثى 

الرثثاجعيس لتقنيثث  البيثثع الثثذتس  سثثتقبلون الزفثثاجس 

 ف  محلات المؤسسن.

لظيعثثتهم خثثار  تشثمل تثثل البثثخا  الثثذتس  مارسثثون 

المؤسسثثثثثثثن م ثثثثثثثل الرثثثثثثثثاجعيس،  قثثثثثثثاه البيثثثثثثثع، الرثثثثثثثثاجعون 

المرلوون المتنقلون مس المؤسسن، لالم لعثيس بالعمليثن 

التجار ثثثن لثثثد  الزفثثثاجس الحثثثالييس لالمثثثرتقبيس بالإضثثثافن 

 لثثى المعتشثثيس، لهثثذا علثثى ع ثث  البثثخا  العثثامليس 

فثثثث  المصثثثثثلحن التجار ثثثثن للمؤسسثثثثثن لالمهتمثثثثيس بثثثثث اارة 

 لحصو  على اليلبيات لتنعيذهاالمبيعات لا

 الباحثات  الطلبة إادادالم د : مف 

  البيع:مهام قوة   -ب

 لالاتصثثا هنثثاك الو يثثر مثثس المهثثام الخا ثثن بثثالقوة البينيثثن منهثثا التنبثثؤ باليلثثا، 
 . 2مع الزفاجس لثتمام عمليات البيع لتذلب خدمات ما بعد البيع

 
                                                           

، اراسثن حالثن مؤسسثن دو  توثثي  تثييوق قووى البيوع حود تحايق زوا ال  وو   خلض محمثد امثيس، مهيثرة عثلاء الثدتس، 1
لعلثثوم التسثثيير، وامعثثن ، مثثذترة ماسثثتر فثث  علثثوم التسثثيير، تليثثن العلثثوم الاقتصثثاا ن لالعلثثوم التجار ثثن ATMمثثوفيلي 

 .4،   24ماي 8قالمن
2P.Kotler, ET K.Keller, Marketing Management Deliver sing High Customer Value, 
New Jersey Prentice Hall, 15e Edition, 2016, P 358. 
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  1لهناك مهام أخر  تتم ل ف م

 أولًا: البيع أو ما يسمى بالخدمات البيعية

لهثث  مثثس أهثثم الوظثثاجض الحيو ثثن لالهامثثن فثث  أي مؤسسثثن، حيثث  أن البيثثع الشخصثث   عمثثل 

على خلق م ا ن أن ر تميزاأ مس لساجل البيع المختلعن لما له مس مزا ا تنعرا لها رول البيع لكلب مس 

  نين لوافن الزفاجس.الزفون لضمان ل و  الرسالن البي ا تراهخلا   ثارة 

  البيع ما بعدثانياً: خدمات 

ترتز الو ير مس المؤسسات ف  هذا الوقت على مختلض الخدمات اللا من لوافن الزفثاجس مثس 

الثثدفع لل ثثولاأ للخثثدمات العنيثثن المتعلقثثن بالخثثدمات أل السثثلع المراعثثن، لتسثثهيلات  الاستشثثاراتتقثثد م 

البيع لما لها مس م ا ن ف    ر الزفاجس لما تنجم عس كلب مثس بما ف  كلب المور المتعلقن بما بعد 

  فواجد تبيرة ت عااة الشراء.

  أيمية وايداف قوة البيعالمطلب الثالث: 

 البيع:أيمية قوة  -1

هثذه الخيثرة للمؤسسثن حتثى تسثاعدها لبلثو  تحققهثا تتجلى أهمين قوات البيع ف  المزا ا التث  

تسثتييع تحقيقهثا  لا بالنشثاه الم  ثض لالمؤهثل لروثا  البيثع، لهثذه المزا ثا اهدافها المسيرة، لالت  لا 

 2 متتم ل فيما تل

                                                           
الووى سوولوز ال  وواخف مووف خوولال إدا ة الاقووات ال  وواخف حوود قطوواع  حااليووة القوووى البيعيووة إثوو احمثثد لليثثد طمليثثه، 1

، مثثذترة ماوسثثتير فثث   اارة الاعمثثا ، تليثثن الاعمثثا ، وامعثثن الشثثرق اللسثث ، عمثثان، الران، تكنولوجيووا المعلومووات
 .32،   4039نا ون ال ا  ، 

2G. Audigier, Marketing et Action Commerciale, Paris, 1990, P 89. 
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  العميل على التعاقد على  ثعقات ودتثدة تم نثه مثس مناقشثن السثعار بح   قوم روا  البيع

 .لطرق تسليم الرياعن أل مواوهن طلبيات أخر  

 ثثنأ فثث  مجثثا  تنشثثي  المبيعثثات، التثثرل ج للسثثلعن لمسثثا دة ال شثثين الترل جيثثن الخثثر  خا 

الشخصث  خثلا  عمليثات التثرل ج المرابثر  تثاجج   جاليثن أن ثر فعاليثن مثس  الاتصا ل حقق 

ثثثارة اهتمامثه للا العميثل ل  ا ترثاهالغير مرابر، م لاأ الإبهار  عمل غالراأ على لعت  الاتصا 

الشثراج  لينمثا  سثتييع  ف  المنتو  تما أ ثه لا  سثتييع افعثه لاتخثاك القثرار تنجح ف  ترغيره

ترثاال   عيث   اتصثا قثرار الشثراء، فهثو  اتخثاكالمرابر الشخص  أن  ساعد علثى  الاتصا 

 .العر ن للعميل أن  سص  ما تر د عس الخدمات الميرلحن

 البيع:يداف قوة أ  -2

التسثثو ق  الناوحثثن علثثى مثثد   جثثا  روثثا  البيثثع فثث  التثثصثير علثثى  الاتصثثا تعتمثثد سياسثثن 

سلوتيات العملاء، لذلب تيلا قثوات البيثع تحدتثد أهثداي ا يقثن لفشثرله محثداة فث  الوقثت لالم ثان 

المناسا، حتى توضح لروا  البيع المهام الموتلن لهم لالميلوب ا جزهثا لالير ثق الصثحيح الواوثا 

 :لتصنض الهداي  لى تمين ل وعيناتراعه لبلو  هذه الهداي، 

 :الكميةالأيداف  -أ

الوثثل ل م ثثس الروثثوع  ليهثثا لثثيس فتثثرة لأخثثر  لتتم ثثل الهثثداي الوميثثن  قصثثيرةتعتبثثر أهثثداي 

 1 :فيما تل 

 .بمستو  معيس مس المبيعات الاحتعاظم أي حجم المبيعات -

                                                           
1 C. Hamon, P. Lezin, A. Toullec, Gestion Et management de La Force de Vente, 
édition Dunod, Paris, 2000, P 230. 
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  .عملاء ودا مس تل منيقن لينين انتساب م أي محاللنالعملاء -

العواجد المالين الت  تتحقق عندما تتجال  مبلغ الإترااات الم تسرن المصثار ب له   مالأ  اح -

 .تتيلبها تقد م المنتج أل الخدمن الت  لالتواليب

 .م محاللن تقسيم المهام على روا  البيع بصعن الر ن طوا  السننالنشاط -

التثثث   العمثثثلاء، لقثثثت الز ثثثارة، عثثثدا الويلثثثومترات عثثثدا العمثثثلاءمم رفثثثع عثثثدا   ثثثارات الينظووويم -

 …قيعوها

 النوعية:الأيداف  -ب

 1تتم ل الهداي النوعين فيما تل م

 العمل على خدمن المستهلب الحال  أي الاتصا  بالعملاء لتلق  رغراتهم. -

 اللا  العملاء بصهم التغييرات الت  تيرأ على السلعن ال الخدمن مس حي  السعر لغيرها ... -

 امداا العملاء بالنصاجح لالمشورة ف  حالن عدم العهم. -

مس هنا تعمل قوة البيع علثى رفثع المعلومثات اليثرلر ن لإاارة المؤسسثن عثس طر ثق ممارسثن ل  -

 هذه النشاطات.

 

 

 

 

 

                                                           
1  http://www.ta3lime.com40اطلع عليه لتار خ 38_04_4040 على الساعن 00م 

http://www.ta3lime.com/
http://www.ta3lime.com/
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 الم احق الأساسية ليسيي  قوة البيعالمبحث الثاند: 

  اخييا  وتعييف  جال البيعالمطلب الأول: 

 ساعد على تحقيق الهداي الت  تسيرها الإاارة، لهو  عثد  ل جال البيعان الاختيار السليم 

 1مس القرارات المهمن الت  تؤاي الى لضع الرول المناسا ف  الوظيعن المناسرن.

هو تحقيق المواجمن ليس المتربحيس المحتمليس للعمثل فث  سثلب  2مفهوم اخييا   جال البيع: -1

 المبيعات.

مثثس السثثراب الرجيسثثين لتحسثثيس الااء  ل جووال البيووع عثثد الاختيثثار الجيثثد  الاخييووا :أيميووة  -2

لتحقيق اهداي المؤسسن، امثا الاختيثار الغيثر الثدقيق فيثؤاي الثى ارتعثاع تولعثن الران العمثل 

 بحي  تعد تواليب الران العمل تواليب عالين  جا تجنبها.

،  جووال البيووعة للحصثثو  علثثى هنثثاك مصثثاار متعثثدا م وواد  الح ووول الووى  جووال البيووع: -3

لكلب تتوقض على  وع الاعما  البيعن. لمس ليس المصاارم م اتا العمل، اليلرن الراح ون 

 ف  المجالات التسو قين لالإعلان ف  الجراجد لأخر . 

 خطوات اخييا   جال البيع: -4

 ومع المعلومات عس طالا الوظيعن بالاستعلام عنه مس وميع النواح . -

، فتتم ثثل تثثل مثثس أسثثلوب الوثثلام لبيووعصثثين لهثث  اهثثم خيثثوة لاختيثثار عمثثا  االمقاللثثن الشخ -

 المهذب لالتعوير المنهج  لالم هر اللاجق.

                                                           
 .98،   مروع سالق، ليد ن عشو1
، اراسثثثن حالثثثن مؤسسثثثن  ي ثثثل دو  إدا ة القووووة البيعيوووة حووود تحسووويف حعاليوووة أداء البيوووع الشخ ووودالعاتثثثا هثثثد ، 2

لمنتجثثات التن يثثب لالمثثواا اللا ثثقن بالرغا ثثن، مثثذترة ماسثثتر أنثثاا م  فثث  العلثثوم التجار ثثن، تليثثن العلثثوم الاقتصثثاا ن 
 .24_24،  . . 4034، لالعلوم التجار ن لعلوم التسيير، وامعن محمد لوضياي، المسيلن
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 رة لهو لي  مقياسا تاملا للمقدرة.الاختيار لكلب للوشض عس المقد -

لمعرفن مد  تحمله لمتاعا هذه الوظيعن لفعدها تتم الاختيثار   جق البيعالوشض عس مقدرة  -

لفمراعثثاة  اخييووا   جووال البيووعي  حتثثوي علثثى الموا ثثعات الميلوفثثن ا ثثه تحسثثس النهثثاج  الثثذ

، لتيمس الوعا ن ف  اليعييف واليد يبالدقن ف  القيام لهذه المهمن تقل المؤسسن مس  عقات 

 .وظيفة البيعتصا ن 

 أنواع  جال البيع:  -5

 1م تل   م س   جا  أهم أ واع روا  البيع تما

  :الاايماد  5-1

 الا ت ثثثار. فهثثثمحيثثث  ا هثثثم  عتمثثثدلن علثثثى  لعثثثدم المرثثثاارة ميثثثل روثثثا  البيثثثع الثثثى السثثثلبين 

ثم  قوالن كلب العميل خثلا  مرحلثن المعثاملات  فق ،لهم  للمج ء عتمدلن على العملاء المناسبيس 

 الللى.الخيوة  ب وراءحي  مس المروح ان  قوم المستهلب  ،المنشواعام هو الهدي  لهذا بش ل

 :باند العلاقات 5-2

معهم. تتعامل  لالعملاء الذتسهو الشخب الذي  حر  على لناء العلاقات مع البخا  

فثثثث  ليتثثثثات المبيعثثثثات التثثثث  تعتمثثثثد علثثثثى تيثثثثو ر الشخصثثثثين،  عثثثثد منشثثثث  العلاقثثثثات أحثثثثد اللاعبثثثثيس 

الساسييس، فمس خثلا  هثذا هثؤلاء البثخا   سثاهمون  ثناعن العميثل لتخصثيب الوقثت لالياقثن 

تلبيثثن احتياوثثات تثثل عميثثل. ل تيجثثن لثثذلب  حققثثون المز ثثد مثثس النجثثا . ل م ثثس لعمليثثن البيثثع  ليثثمان

 توون اقل تعاءة ف  حالات عدم لناء علاقن حي  الوقت تلعا الرا هاما ف  لناء العلاقات. 
                                                           

1http://www.vapulus.com30اطلع عليه لتار خ 00_00_4040 على الساعن 00م 
 

http://www.vapulus.com/
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 بالنياخج  المدحوع 5-3

، بيعالاوراء عملين  الذهسمن أ ماه المبيعات الت  تتح م فيها الافراا لدتهم هدي لاحد ف   

 لإلثرامباسثتخدام  ثلاحياته فث  الاقنثاع  ل قثوم الشثخب  و ثون متحمسثيس لبيثع  لهثؤلاء البثخا 

 جعلثثثون البثثثخا  المتحمسثثثيس للمبيعثثثات  فحسثثثا،الرثثثاجعيس الثثثذتس ترتثثثزلن علثثثى النتثثثاجج ، الصثثثعقن

 لمثع كلثب قثربأالصثبر لا  م ثس ان   ثون قثوة  ،الحسثاباتالذتس   رسون وهواهم لتوسيع حاف ثات 

 ب عاءة.قد لا  ييرلن الى الا ت ار طو لا للبيع   را لقدرتهم على توويه عملين المبيعات 

 الميخ ص  5-4

لثثدتهم فهثثم  تبيعو هثثا.ن الشثثاغل الل  لنثثوع الرثثاجع المخصثثب هثثو المنثثتج ال الخدمثثن التثث   

ترح ثثثثون  لهثثثثا،مثثثثع للاء حقيقثثثث  للشثثثثرتن التثثثث   عملثثثثون  .300\300 لالوقثثثثوي لراءهعميثثثثق للمنثثثثتج 

ممثثا  عثثز   المسثثتهلب،ثثثم تثثتم  قثثل تعثثا يهم الثثى  الشثثرتن.باسثثتمرار عثثس طثثرق لتحسثثيس المبيعثثات لتلثثب 

لهثم تثتم تحعيثز افثراا المبيعثات المتعا يثن مثس خثلا  حثل المشث لات  التجار ثن.للاء المستهلب للعلامن 

وفر الحثثل الميلثثوب. فهثث  تجمثع لثثيس المعرفثثن بالمنتجثثات لالثثولاء الثثذي تبيعو ثثه تثان المنثثتج   عتقثدلن 

 لخلق ليتن ليع   جالين مدفوعن بحماسن للعلامن التجار ن. 

 الم  د  5-5

للمنثثتج ال  للمثثاكا  م ثثسالمسثثتهلب ب يةيثثن  لإعثثلامفهثثو  سثثعى واهثثدا  تعليميثثنم متلثثب عقليثثن 

عنثثد ليثثع منثثتج معقثثد، فهثثذا النثثوع مثثس البثثخا  لثثدتهم القثثدرة علثثى تقثثد م ، مثثاالخدمثثن حثثل مشثث لن 

المعلومات بحي   م س للمستهلويس العااتيس ان  عهموا ل شعرلا بال قثن فث  الشثخب ل قومثوا بعمليثن 

الشثثراء. هثثثذه ال ثثثواع مثثثس روثثا  المبيعثثثات تسثثثمح للمنثثثتج ان   ثثثون محثثور عمليثثثن البيثثثع، حيثثث  ا هثثثم 
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لزفون مس خلا  بر  معصل للمنثتج ال عثرض مهنث  عثس تيةيثن تلبيثن المنثتج تووهون التعاعل مع ا

 لوه. لاحتياوات المستهلب على أفيل 

 الاسيشا    5-6

ف   ع  الوقثت. ا هثم  لفناء علاقاتهم باجعون كل خبرة  عرفون تيب  قومون ب لرام  عقن 

ملعثثثا المبيعثثثات لا  خشثثثون حثثثل المشثثث لات التثثث  تووهوهثثثا عملاجهثثثم. ا هثثثم مثثثاهرلن فثثث  تصثثثميم 

 شثثثيون تتحلثثثون بالصثثثبر عنثثثدما تتيلثثثا  لهثثثم مسثثثتمعون الخثثثا  لهثثثم لتلبيثثثن احتياوثثثات تثثثل عميثثثل 

 .الحاون

 المها ات وال فات الواجب توح يا حد  جال البيع المطلب الثاند: 

 المها ات:   -أ

تتيلا  جا  رول البيع ف  تحقيقه لهداي الشرتن، ان تتثوفر لد ثه مجموعثن مثس المهثارات 

لالوعاءات لالقدرات الرجيسين، لحتى  ستييع التصثير ف  المستهلب لح ه علثى تقبثل مثا  عرضثه عليثه 

 1مس سلع لأفوار  جا اراسن لتعهم أ و  أساسين ف  فس البيع لمس ليس هذه المهاراتم 

 اليفكي  المنهجد: القد ة الى -1

 قصثثثد بمنهجيثثثن التعويثثثر مهثثثارة روثثثل البيثثثع لقدرتثثثه علثثثى ر ثثثد لتحليثثثل ال ثثثواهر المختلعثثثن 

 لالتعامل معها بموضوعين غير متحيزا لاعترارات بخصين ال معا يم لتصورات خا ن به.

 

                                                           
، 4004، الثدار الجامنيثن للنشثر لالتو  ثع، الإسث ندر ن، مصثر، اخ واخد البيوع النواج مصيعى محموا ألو ب ثر،  1

  320_344. 
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 مها ات الات ال الفعال: -2

مثثثس اوثثثل تحقيثثثق الهثثثداي التسثثثو قين لالبيعثثثن مثثثس خثثثلا  مهثثثارات الاتصثثثا  الععثثثا ،  جثثثا 

لخلثق الثدافع لالرغرثن  ناستخدام الالعاظ لالتعبيرات الجذابن المؤثرة ف  مجا  التسثو ق لالعثر  البينيث

 لد  العميل للاست مار ف  المقاللن البينين. 

 مها ة اليحدث اثناء المقابلة البيعة: -3

  اوثثراء المقاللثثن البيعثثن لدروثثن ت يثثرة علثثى التحثثدك،  عنثث  تيةيثثن تسثثا العميثثل تتوقثثض  جثثا

 لالقدرة على التصثير عليه.

 مها ة اليعبي : -4

تعد مهارة التعبير مس المهارات الرجيسن الت   جا توفرها لروا  البيع، لان العميل لا تتلقى 

 .الحدت على التعبيرات لطر قن  مات تما تقا  للونه تترومها لناءاالول

 مها ة الاماءات والإشا ات: -5

تتوقض القدرة ف  التصثير علثى العميثل لثقناعثه بمهثارة توظيثب الامثاءات لالإبثارات لتو ثيل 

معثثا   معينثثن لمثثس خثثلا  حرتثثات الجسثثم لاسثثتخدام الطثثراي، امثثا اليثثدتس ال الوعثثيس ال العينثثيس ال 

 نله. الجسم

 مها ة توظيف لغة العيف:  -6

ماهرا ف  استخدام لغن العيس حي  ان لم توس عينب  د قن لثب،  البيع جق  جا ان   ون 

 معال ن ف  حدت ب فتصرح خصما لب، لان العيس تعي  الالات مس الصدق لالوذب.
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 مها ة اليخاطب:  -7

أي اختيار المعثراات المناسثرن لالسثلوب المناسثا للتعبيثر عثس الفوثار لالاعتمثاا علثى  بثرة 

 ما ن لتيمس تحقيق التوا ن ليس مخاطرن تل مس العقل لالقلا. وت تنقل الرسالن لوضو  لا

 مها ة اليع ف الى  دود أحعال الاخ يف:  -8

 م س التعري على رالا أفعا  العملاء عبر الالات التالينم طر  السثتلن المناسثرن علثيهم، 

 الا صات الجيد لهم، مرا رن حرتاتهم اثناء المقاللن البينين. 

 مها ة اليخطيط:  -9

مد بش ل أساس  على ارون اللامرتز ن الساجدة ف  المؤسسن فولما تا ت اروتهثا عاليثن، تعت

 مخي  ويد.  جق البيعنلما تزاتدت أهمين ان   ون 

 لات وال عتبر الوقت عامل مهم ف  تحقيق اهداي المؤسسن فالاست مار الجيد للوقثت اثنثاء ا

 لواورات على أنمل ألوه.بالعميل لاوراء المقاللن معه،  سهل القيام بالمهام لا

 صفات  جال البيع   -ب

القود ة ان   ثون لد ثه لثه   جوق البيوعلحصثوله علثى مثا تز ثد، تتيلثا مثس   زا المسيهلكان تحقيق 

 1اللا من لتشجيعه على الشراء، ل م س تحدتد  عات رول البيع الناوح ف م وال فات

                                                           
مقا نووة لأثوو  الموو يج الي ويجوود الووى سوولوز ميلقوود الخدمووة بمقسسووات الهووات  النقووال حوود د اسووة قشثث   نيمثثن،  1

علثثوم التسثثيير، وامعثثن تسثثيير، تليثثن العلثثوم الاقتصثثاا ن ل مثثذترة م ملثثن لنيثثل بثثهااة الماوسثثتير فثث  علثثوم ال الج اخوو ،
 .02،   4034منتوري، قسنيينن، 
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لضثثثثرلرة اقتناعثثثثه بالمهمثثثثن التثثثث   الاسثثثثتعداا الثثثثذهن  لروثثثثل البيثثثثع لمزاللثثثثن النشثثثثاه البيعثثثث  (1

  مارسها.

 المعرفن التامن بالسلعن ال الخدمن لخصاجصها لمعرفن  قاه القوة لاليعض للشرتن. (2

 الإخلا  لالحيو ن ف  ممارسن الاعما  البينين.  (3

 الذتاء لالقدرة على اتخاك القرار لالقدرة على التحعيز لالاقناع.  (4

 ميل.ال قن بالنع  لالقدرة على مخاطرن الع (5

  تكويف وتد يب  جال البيع المطلب الثالث:

  جال البيع  را لتعدا مهام  قوة البيعضرلرة حيو ن لتسيير  اليكويف واليد يبتعتبر عملين 

، ل  ووو  ل ثثتم هثثذا ن خثثلا  تحقيثثق المبيعثثات، الرحثث  عثثس الزفثثاجس الجثثدا، ومثثع المعلومثثات، اقنثثاع ا

 1.نتابن التقار ر، متابعن اليلبيات

 2اما التدر ا تتم عبر خيوتيسم 

 : تخطيط ب امج اليد يب 1خطوة 

مثثثا  جثثثا ان تتيثثثمنه البر ثثثامج ، ان الخيثثثوة الللثثثى لتخيثثثي  لثثثرامج التثثثدر ا هثثث  تحدتثثثد 

 جثات ، فهنثاك اهثداي أخثر  رفمثارغم مس ان الهدي الل  هثو التصنثد مثس  م ا يثن تصثر ب المنتفرال

                                                           
اليسوووويقد للمقسسوووة، د اسوووة حالوووة المقسسوووة الفلاحيوووة  تسووويي  قووووة البيوووع الوووى الأداء توووثثي محمثثد لوبثثثر رن،  1

AXIUM SPA 404،   4030، 20العدا ، 4، مجلن العلوم الإ سا ين وامعن قسنيينن. 
، مثذترة م ملثن ايمية سياسة اليوزيوع حود المقسسوة، د اسوة حالوة م حوب الحليوب مييجوةبوبان فاطمن الزهراء،  2

العلوم الاقتصاا ن لالتجار ثن لعلثوم التسثيير، وامعثن عبثد الحميثد الثس بثاا  ، لنيل بهااة الماستر ف  التسو ق، تلين 
 .28،   4034مستغا م، 
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  ثثثون مثثثس أهمهثثثا الو ثثثو  الثثثى الحثثثد القصثثثى للمبيعثثثات فثثث  ظثثثل النعقثثثات المتثثثوفرة ، فعامثثثل البيثثثع 

المثثدرب ويثثدا  سثثتييع ان  حقثثق تميثثن انبثثر مثثس المبيعثثات فثث  لقثثت اقثثل مثثس العامثثل الاخثثر الغيثثر 

المتدرب ل قصد تحدتد الهداي الواوا ان  حققها لر امج التدر ا لالد مس التعثري علثى الهثداي 

، استمرار تقييم المشثرلع ل  جاحثه ل تثذلب  لأ  احامن لإاارة المبيعات ،   ااة المبيعات ،   ااة االع

لا لد مس رسم السياسات الت  تم س مس تحقيق هذه الهداي ل التعري عليها ل تيب تعمثل الإاارة 

 .ليد يبعلى تحقيقها مس اول ضر  الهداي المحداة لبر امج ا

 اليد يب : تقييم ب نامج 2خطوة 

  ثثرا لمثثا تتيلرثثه لر ثثامج التثثدر ا مثثس  عقثثات باهيثثن، حتثثى للثثم تثثم اسثثتخدام ابسثث  اليثثرق 

مجثرا  ب نامج اليد يبفلا لد مس  تاجج لها  يمن لأهمين خا ن بالنسرن للمؤسسن، لالا تثان  لليد يب

   عاق اسراف  لا فاجدة منه. 

اول  عااة الن ر ف  بعض العيثوب  تقييما ويدا مس ليد يبللذلب ت هر أهمين تقييم  تاجج ا

مس المم س ا ها تا ت ف  لر امج التدر ا السالق لثعااة ضر  لرامج ودتثدة توثون أن ثر تمابثيا مثع 

ان  تاججهثثا لا ت هثثر الا بعثثد فتثثرة طو لثثن مثثس  ليوود يبالهثثداي الجدتثثدة للمؤسسثثن فثث  تقيثثيم لر ثثامج ا

رثثثن التغيثثثرات التثثث  قثثثد تحثثثدك فثثث  اليثثثرق انتمثثثا  التثثثدر ا ممثثثا تتيلثثثا ا ت ثثثار لقثثثت تثثثاف  فثثث  مرا 

 .البيع  جاللالوساجل البينين المتجهن مس طري 
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  دو   جال البيع حد انجاح العملية البيعية واليعامق مع ال  اخفالمبحث الثالث: 

 ن الهثثدي الساسثث  مثثس تثثدر ا لم افثثصة روثثا  البيثثع هثثو   ثثااة تعثثاءتهم فثث   وثثراء المقاللثثن 

، لالت  تعد اللقاء الذي  مارس فيه رول البيع مهاراته للو و   لى هدفثه عنثدما  قنثع العميثل البينين

باتخاك قرار الشراء، ل جا  المقاللن البينين مرفوه لدرون تبيرة بخصثاجب لسثمات روثل البيثع  عسثه 

 لنع  ارون ارتراطه لنوع العميل لارون تجالفه مع العرض البيع.

  1المقابلة البيعية المطلب الأول:

تمر العملين البينين بعدة مراحل لتل مرحلن لها خصو يتها لالتث  تيلثا سثلوتاأ معينثا مثس 

 طري رول البيع فيها ل تنقل  لى المرحلن الموالين لهذه المراحل تما تل م

الخيوة الللى ف  عملين البيع تشير  لى بح  روا  البيع البحث اف العملاء الم تقبيف:   -1

لعملاء المرتقبيس للسلع الت  تتعاملون فيها فم لاأ  كا تان الراجع تنوي ليع أال ن في ثون عس ا

ترتيزه هو الرح  عس عملاجه لهم الصياالن لالطراء لالمستشةيات العامثن لالخا ثن، لفعثد 

 التعري على العملاء المرتقبيس  بدأ لفقاأ لتقييم احتياواتهم لمواراهم المالين، ل جد أن القيام

لهذه الخيوة بصورة ويدة سوي توفر وهد ف  العملين البينين لالتعري عس قرب مما تؤاي 

   لى   ااة المبيعات.

 لتتلخب أهداي هذه المرحلن فيما تل م

 .حصر العملاء المرتقبيس 

 .تصنيب العملاء المرتقبيس  

 .ترتيا لتقييم العملاء المرتقبيس 
                                                           

 .28_24 .. ، مروع سالق،   خلض محمد اميس، مهيرة علاء الدتس 1
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ليحدا روثل البيثع عمليثن المرتقثا، تتووثا عليثه الاسثتعداا للتعامثل تخطيط الع ض البيعد:  -2

معه لهثذا عثس طر ثق التخيثي  فث  السثوق لالعثرض البيعث  للسثلع لالخثدمات ل تيثمس هثذا 

 التخيي  مجموعن مس النواح  لالت  منهام

تجهيثز لسثاجل العثثرض لاختيثار أ سثثبها سثواء تا ثثت المنثتج  عسثثه أل معثدات لتجهيثثزات  -

افن  لى الاستعداا للحثدت  البيعث  لهثذا  عنث  أن تتثوفر لثد  روثل البيثع العرض بالإض

الاتجاه الإ جال  لالمشاعر الييرن الت  مثس بثص ها أن تنثتج الا يرثاع الللث  الإ جثال  

لثد  العميثل لفالتثال  توثو س وثثو مثس اللعثن لثيس العمليثثن الاتصثالين لثيس الرثاجع لالعميثثل 

   .لعليه التداء الموقض البيع  لنجا

تجهيز م ان لموعد العرض، حي   حدا الم ان لالموعد الخا ثيس بثالعرض المناسثا  -

    للعميل.

تقتيثث  أسثثاليا البيثثع الصثثحيحن أن لا   ثثدس الرثثاجع أمثثام تقووديم السوولع وطوو ا ا زووها:  -3

العميثل العدتثثد مثثس ال ثثناي لال ثثواع علثثى  حثثو  سثثبا حيثثرة لرفمثثا  شثثعره بثثصن الرثثاجع الحثثاا 

لعثثس البيثثع  سثثتييع حصثثر حاوثثن العميثثل فثث  عثثدا قليثثل وثثدا مثثس ال ثثناي الثثذتاء لالمثثتقس 

المحتملن، ثم   ثه  عرضثها عليثه لهثدلء، م يثراأ مثس المغر ثات الرجيسثين فث  السثلعن مثا تناسثا 

العميثثل لرغراتثثه، ثثثم ترتثثز بثثرحه حثثو  هثثذه المغر ثثات، ل شثثجع الرثثاجع العميثثل علثثى فحثثب 

، له ثثثذا تثثثدخل الرثثثاجع فثثث   عثثث  العميثثثل بثثثعوراأ السثثثلعن ويثثثداأ للتصنثثثد مثثثس ملاءمتهثثثا لحاوتثثثه

 بحيا ته للسلعن مما  ساعد على قبوله لها لبراجها.

تترثثع روثثل البيثثع ثثثلاك طثثرق فثث  العثثرض البيعثث  لهثثدي الحصثثو  علثثى عقثثد الصثثعقن البينيثثن لهثثذه 

  اليرق ه م
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  ط يقة الحث والاسيجابة: 3-1

مثس العميثل المتوقثع بالموافقثن علثى تترع رول البيع أسثلوب الحث  للحصثو  علثى الاسثتجابن 

الشراء، لكلب ف  حالن عدم معرفته لما تدلر ف  كهس هذا العميل، لذا تبدأ ل  ل  قتر  عليه العدتثد 

مثثس العثثرلض لحثثيس حصثثو  الاسثثتجابن مثثس العميثثل، لتسثثتخدم هثثذه الير قثثن فثث  عثثرض سثثلع سثثهلن 

 المنا ، متاور الطعمن لالمشرلفات ...  لخ

  ة البيع:ط يقة صياغ 3-2

لهثثثذه الير قثثثن تسثثثابقها تعتمثثثد علثثثى الحثثث  لالاسثثثتجابن، للوثثثس  عتثثثرض فثثث  هثثثذه الحالثثثن أن 

 عثثري روثثل البيثثع بعثثد الشثث ء عثثس العثثامليس المرتقثثا لحاواتثثه لتعيثثيلاته ل سثثتييع أن  قثثواه مثثس 

 خلا  خيوات منيقين  لى مرحلن البيع، هنا   ون مع م الوثلام فث  البدا ثن لروثل البيثع ل ثه  عثري

ما تر ده العميل ل ترع كلب تدخل العميل لبيان ما تر ده لدقن، ثم  صت  الر رول البيع ل ه  عري ما 

تر ده العميل ل ترع كلب تدخل العميل لبيان ما تر ده لدقن، ثم  صت  الر رول البيع مجداا ليبرهس أن 

  سلعته ه  الت  تع  باحتياواته لمس ثم  عقد الصعقن.

  والإشباع:ط يقة الحاجة  3-3

بمووا هذه الير قن  قوا رول البيع العميل المرتقثا للوثلام فث  البدا ثن عثس احتياواتثه لوث  

 ستييع اارانها لمس ثم عرض المنتجات عليه لفيان أن السلعن ه  الت  ترض  حاوته، ل صخذ ف  

السثلع الخا ثن الولام عس هذا الموضوع لينهيه بعقد الصعقن البينين، لتستخدم هذه الير قن ف  ليثع 

  أل السلع الإ تاوين الت  تمتا  بقيمتها العالين، لفارتعاع أهمين ابراعها لد  العميل.
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 معالجة الااي ازات والإقناع:  3-4

وميل أن تنجح رول البيثع فث    جثاا الرغرثن عنثد العميثل للوثس روثل البيثع فث  حاوثن أ يثاأ 

ف   قناع العميل بالقيم الت  تتمتع لها   يثر مثا تدفعثه ثمنثاأ للشثراء، لثلثى   الثن بث وك العميثل لفنثاء 

حلقثثن اعامثثن ال قثثن الواملثثن فيمثثا  عثثرض عليثثه روثثل البيثثع، للا تنرغثث  أن تن ثثر  لثثى  قنثثاع العميثثل ت

منعصلن تمامثاأ عثس الحلقثن السثابقن لالمعرفثن لتوثو س الرغرثن لن بعيثاأ مثس اعتراضثات العميثل  شثار 

عثثااةأ أثنثثاء عثثرض روثثل البيثثع للموضثثوع، لتوثثون معالجثثن روثثل البيثثع لهثثذه الاعتراضثثات وثثزاءأ مثثس 

 عملين الإقناع لهناك طرق عدتدة للرا على الاعتراضات لاهميتها ما تل م

  المباش :النفد ط يقة  3-4-1

لهثث  مناسثثرن للحثثالات التثث    ثثون فيهثثا الاعتثثراض مز عثثاأ لغيثثر قثثاجم علثثى أسثثاس الصثثحن، 

لفينما توون الصراحن المرابرة ضرلر ن ف  هذه الحالن  لا أن الن ر ضرلرة هو اللراقن ف   ياغن 

 النرارة الت  ترا لها رول البيع على الاعتراض لهذه الير قن.

  مباش :ط يقة النفد الغي   3-4-2 

 عثثثري أ يثثثاأ بير قثثثن و  عثثثم... للوثثثسو لتعتبثثثر هثثثذه الير قثثثن ا جثثثح الوسثثثاجل لمقاللثثثن مع ثثثم 

الاعتراضثثات التثث  تصثثدر مثثس العمثثلاء لتسثثتخدم هثثذه الير قثثن بصثثعن خا ثثن فثث  حالثثن مثثا  كا تثثان 

 . الاعتراض لا تنيبق على الموضوع المعرلض على العميل

  اليعويض:ط يقة  3-4-3

له  الاعتراي المرابر بصحن ما  قوله العميل للونها تبر  مس المغر ثات البينيثن مثا  عثوق 

 ميمون الاعتراض مس المعوقات ل غلره.
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  العرس:ط يقة  3-4-4

لفها  حو  الاعتراض  لى ميزة، بمعنى أن المنثدلب تبثرهس للعميثل علثى أن الحالثن المنشثتن 

  السلعن.لاعتراضه الت  تدعو  لى ضرلرة براجه 

  الاسيجواب:ط يقة  3-4-5

  ل قصد منها  يام العميل بالرا على اعتراضه لنعسه لكلب حينما ترا على سؤا  رول البيع.

 ن ف  مرحلن الثرا علثى الاعتراضثات بصثعن خا ثن تنرغث  علثى روثل البيثع الالتثزام بقاعثدة 

مهمثا تا ثت اعتراضثاته، ل ثه أساسين الت  تنااي لتجنيا الراجع مثس اخثو  فث  مجثالات مثع العميثل 

 كا تثثان مثثس السثثهل علثثى روثثل البيثثع أن   سثثا وولثثن الجثثد  مثثع العميثثل فثث ن السثثهل مثثس كلثثب هثثو 

  ضياع المل ف   تمام الصعقن.

تتيمس كلب عثااة سثؤا  العميثل ب عثداا طلثا للشثراء، لفيبيعثن الحثا   إتمام املية البيع:  -4

تلمثثا تثثان المسثثتهلب مقتنعثثا بثثالرالا علثثى نلمثثا تثثان العثثرض الخثثا  بالسثثلعن ويثثدا لأ يثثا 

الاعتراضثثات الم ثثارة عثثس السثثلعن تلمثثا أم ثثس   هثثاء البيثثع بيلثثا مثثس العميثثل لشثثراء السثثلعن، 

 لعموماأ  م س استخدام عدة أساليا لإ هاء البيع منهام

 تلخيب المزا ا لالمنافع الت   م س أن تقوا المستهلب لشراء السلعن. -

 قثثوم بشثثراء السثثلعن لسثثؤاله عثثس الوميثثن أل الحجثثام لاللثثوان الافتثثراض بثثان العميثثل سثثوي  -

 لالمقاسات الت   عيلها.

  الإوابن على الاعتراضات الساسين مرة تا ين. -

    خرار المستهلب بالمزا ا الت   م س أن تعوا عليه مس الشراء السر ع. -
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بعثثد أن تثثتم عمليثثن البيثثع تثثتم  قثثل الملويثثن للسثثلعن مثثس الرثثاجع  لثثى المشثثتري،  اليسووليم والميابعووة:5_ 

له  الخيوة النهاجين ف  عملين البيع، ثم تل  كلب المتابعن مس طري روا  البيع للعملاء ف  معرفن 

السثثراب لراء عثثدم توثثرار الشثثراء ثا يثثنأ، لتنعيثثذ المتابعثثن تثثذلب فثث  تجميثثع المعلومثثات مثثس را الععثثل 

 السلعن بعد الاستعما  الععل . اتجاه

   اخفالمطلب الثاند: دو   جال البيع حد اليعامق مع ال

هنثثاك عثثدة أ ثثواع مثثس العمثثلاء للوثثل  ثثوع طر قثثن معينثثن فثث  التعامثثل تسثثهل علثثى روثثا  البيثثع 

 1التعامل معه لالتصثير عليه ل م ننا عرض أهم ال واع ف  الجدل  التال م

                                                           
1httpم//www.etudiantdz.net 33,00 اطلع عليه لتار خ 00_00_4040على الساعن 

 اليعامق معه كيفية ايم خ اخ ه نوع العميق

 المي دد
خجثثثثو ، قلثثثثق، مرتثثثثاب،  عتقثثثثر الثثثثى ال قثثثثن، 

 المتراا، بي ء ف  اتخاك القرارات.
تقثثثثد م معلومثثثثات  ضثثثثافين، الصثثثثبر لعثثثثرض 
لثثثثثثثثثثثثاجق لحقثثثثثثثثثثثاجق، الثثثثثثثثثثثرا العثثثثثثثثثثثوري علثثثثثثثثثثثى 

 الاعتراضات.

مشثثثثثتت الثثثثثذهس، سثثثثثر ع الغيثثثثثا، متثثثثثوتر  الع بد
 الاعصاب، مندفع.

 عرض موافقته لتصتيده، عثرض الثرا المرابثر
 على الاعتراض.

خشف 
 المعاملة

تتصثثثض بثثثالقوة،  حثثثا المناقشثثثن، متصثثثلا 
 الراي، مغرلر لنعسه، عد م ال قن بالنع .

الهثثثدلء فثثث  الحثثثدت  البيعثثث ، الترتيثثثز علثثثى 
 قمن هرم الحاوات. 

 الميشرك
ترحثثث  عثثثس البرهثثثان، تتهمثثثب ااجمثثثا ل ثثثتهم 
بثثثثثثرتتب، لا ترضثثثثثثثيه عرلضثثثثثثب، تهثثثثثثثداك 

 بالمنافسيس.

تقثثد م معلومثثات  ضثثافين، الترتيثثز علثثى قمثثن 
 هرم الحاوات. 

 المغ و 
تتحثثثدك عثثثس  عسثثثه لعثثثس بيولاتثثثه، تهثثثداك 
بالرؤسثثاء لالمنافسثثيس، ت يثثر الوثثلام، خشثثس 

 المعاملن. 

ال نثثثثثثثثاء لالتقثثثثثثثثدتر الشخصثثثثثثثث ، المثثثثثثثثد  الن 
 المرالغن اثناء الحدت ، موافقن الاعتراضات. 

 ال ديق
لالا ت ثثثق اافثثث  القلثثثا، لاثثثثق مثثثس  عسثثثه، 
 بالناس، غير من م، ت ير المر .

الترتيثثثثثثثز علثثثثثثثى وا ثثثثثثثا الم هثثثثثثثر لالوضثثثثثثثع 
الاوتمثثاع ،  عياجثثثه لقثثت طو ثثثل مثثس غيثثثره 

 مس العملاء فالوقت لا تهمه.

http://www/etudiantdz.net
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 معهم لتيةين التعاملأ ماه الزفاجس  :(2)  جدول  قم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مداد 
 المع حة

الثثثرا  حاوثثثن المن مثثثن للاسثثثتمرار لالاتصثثثا   مسيير، عنيد، رافض، مهدا، ساحر.
 به، اللجوء الى معلوماته تنوع مس المد ح.

 المجادل
تقليثثثدي، مثثثنخعض الثثثذتاء، ملتثثثزم بالقواعثثثد 
لاللثثثثثواجح، لا  ميثثثثثل الثثثثثى المخثثثثثاطرة، عثثثثثد م 

 الخيا .

الثثرا الهثثااى علثثى الاعتراضثثات، عثثدم تقثثد م 
الو يثثثثثر مثثثثثس المعلومثثثثثات، اسثثثثثتخدام مهثثثثثارات 

 الحوار.
المفك  
 الايجابد

حاا، مقبو ، حاسم، كتث ، مثتحم ، تهثتم 
 بالنتاجج، منيق . 

منهجيثثثثن التعويثثثثر لعثثثثرض الالثثثثن لالبثثثثراهيس، 
 التدقيق ف  الاعتراضات. 

بطدء  د 
 الفعق

 ثثثثعا التعثثثثاهم، غيثثثثر اوتمثثثثاع  ن غيثثثثر 
 عاطع ، ر  س. 

الاختصار ف  عملين عرض السلع، الترسي  
فثث  المعلومثثات، التقليثثل مثثس سثثرعن الحثثدت  

 البيع . 

 الفند
تتحثثدك فثث  أمثثور فنيثثن، ترحثث  ااجمثثا عثثس 

 نتالووات، ت ير الستلن. 
تقثثثد م معلومثثثات ت يثثثرة لاقيثثثق الترتيثثثز علثثثى 
مزا ثثثثثثثثثثا المنثثثثثثثثثثتج، اسثثثثثثثثثثتعما  المصثثثثثثثثثثيلحات 

 المتخصصن.
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  أداخهاتحفي  قوة البيع وم اقبة تقييم المبحث ال ابع: 

  تحفي  القوة البيعية المطلب الأول:

تسثثعى المؤسسثثات بجميثثع ا واعهثثا فثث  لنثثاء عامثثل ال قثثن لينهثثا لفثثيس موظعيهثثا، لهثثذا بمثثنحهم 

 وعاأ مس هثام  حر ثن اتخثاك القثرارات لأ يثاأ هث  ملزمثن لتلبيثن حاويثات ووهر ثن لعمالهثا، لهثذا عثس 

 1م افصةواتهم مس خلا  التحعيز لالمطر ق التيبيق التدر ج  لاحتيا

  أيداف املية اليحفي : -1

تهدي عملين التحعيز  لثى الترتيثز فث  النشثاطات اليوميثن لالعمثا  المنجثزة ل ثوع القيثااة أل 

 الإاارة المعتمدة ف  المؤسسن، ل رتز التحعيز أساساأ علىم

 منح روا  البيع، القوة، النشاه، الحيو ن، تشجيعهم لاعمهم. -

 لالفوار.خلق وو ملاجم لتراا  المعلومات  -

  خلق مقاتي  معينن تم نهم مس تحدتد  شاطاتهم لأهم  تاججهم. -

ف كا بعر رول البيع أ ثه كل أهميثن ااخثل المؤسسثن مثس قبثل الإاارة، فسثيمنحها أن ثر ل عمثل  -

 على تحقيق الهداي ل قل  ورة حسنن عنها.

 (:la Motivation)أساليب املية اليحفي    -2

توثثون عمليثثن التحعيثثز كات  تثثاجج   جاليثثن فثث  حالثثن مثثا  كا تا ثثت مسثثتمرة، فهثث  تعمثثل علثثى تسثثهيل 

(، باوتماعثات الر ثن، وثو ملاجثم للعمثلعمل مر ح، القيثام  البيع )محي ااخل فر ق  الاتصا عملين 

                                                           
1 C. Hamon, P.Lezin, A.Toullec, Gestion Et management de La Force de Vente, 
Op.cit, P 296_297. 
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ى علث بالاعتمثاالتهدي هذه العمليثن علثى تشثجيع روثا  البيثع لتحسثيس اااجهثم لتقثد م الفيثل، لهثذا 

 الرات توو نين لتوتيلهم مهام لا تتعد  قدراتهم.

لالهدي مس هذه الخيوة هو العمل على خلق الياقن لالرغرن فث  العمثل لثد  روثا  البيثع، لهثذا مثس 

 1 خلا م

 توفير تل المعلومات اللا من الت  تتعلق بالعمل، لالإ غاء لا شغالاتهم. -

علثثثثى  الاعتمثثثثااقثثثثن لاضثثثثحن، أ يثثثثاأ تقثثثثد م ا جثثثثا ات ل ثثثثيم المؤسسثثثثن، تحدتثثثثد الهثثثثداي بير  -

 ف  أااء المهام. الاستقلالينبالوعوا، لتقدتر مجهوااتهم لضمان  الالتزامالدلرات التوو نين، 

  لتعتمد هذه العملين على اسلوفيسم

  المادية: الحواح -أ

تتم ل الحوافز الماا ن ف  المنح الت  تتحصل عليها روا  البيثع خثار   يثاق الوثر المتعثق 

عليثثثه، أي أ هثثثا عرثثثارة عثثثس  ضثثثافات ماليثثثن تثثثدفعها المؤسسثثثن لروثثثا  البيثثثع لفقثثثاأ لن ثثثام معثثثيس لهثثثدي 

 تحقيق أهداي معينن، م ل؛ العلالات لالعمولات، هدا ا، رحلات...

 المعنوية: الحواح -ب

بثثالرغم مثثس أن الحثثوافز الماا ثثن هثث  التثث  تشثث ل أسثثاس التحعيثثز، لتعثثد الرتيثثزة الللثثى التثث  

لسثاجل أخثر   اسثتخدامالمؤسسن لتحعيز الفثراا لافعهثم لتحقيثق الهثداي،  لا أ ثه  م ثس  ترتز عليها

للتحعيز لا تتعلق بالجا ثا المثااي مرابثرةأ لا مثا تتعلثق بالجا ثا الثذات  لالرلحث  لمنهثام المسثابقات، 

 .(.الدلر ن، لوحات بري، مزا ا عينين )سيارات، تمبيوتر، هواتض  قالن.. الاوتماعاتالتر يات، 

 
                                                           

 .344_338 . .،  لوت ير ورار،مروع سالق1
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 م اقبة  جال البيع المطلب الثاند:

الغرض مس لظيعن الرقابن هو التصند مس ان الهداي السالق تحدتثدها قثد تثم تنعيثذها لنجثا  

نما خي  لها، لتبر  أهمين الرقابن ف  تو ها لسيلن فعالن تز د مس قدرة الإاارة على تعدتل خياراتهثا 

عثات لتحدتثد الاستراتيجين بصورة مستمرة لكلثب بسثبا التغيثرات الداجمثن فث  ليتتهثا، ل قثوم مثدتر المبي

اهداي قصيرة لفعيدة الاول المتعلقن بالإاارة الت   شثري عليهثا لكلثب ااخثل الإطثار العثام ل هثداي 

 1بالمؤسسن.الخا ن 

 2لتتيمس لظيعن الرقابن ما تل م 

 تحدتد مستو ات معينن لااء الاعما . -

 تسجيل الاعما  ال التنعيذ الععل  للمهام. -

 مستو ات الموضوعن.مقار ن التنعيذ الععل  مع  -

 اتخاك بعض الإوراءات المحداة. -

 تقييم أداء  جال البيع المطلب الثالث: 

ن الغرض مس تقييم أااء روا  البيع هو التعثري علثى اروثن مسثاهمتهم فث  تحقيثق اهثداي  

المؤسسثثثثن مثثثثس خثثثثلا  ميابقثثثثن الااء الععلثثثث  مثثثثع الااء المتوقثثثثع لالمخيثثثث  لثثثثه، بحيثثثث  تثثثثتم تحدتثثثثد 

 لمحاللن معالجتها لالتحقيق مس اثارها باستخدام الرقابن الداجمن لالتوويه المستمر.الا حرافات، 

                                                           
، بح  تيبيق  ف  الشرتن العامن دو  البيع الشخ د حد تحقيق ايداف اليسويق الاسي اتيجيةسناء حسس حلو،  1

 .379،   4009، 44عدا  الوهرفاجين، مجلن تلين بغداا للعلوم الاقتصاا ن للجامعن،للصناعات 
د اسووة مقا نووة أثوو  الموو يج الي ويجوود الووى سوولوز ميلقوود الخدمووة بمقسسووات الهووات  النقووال حوود مروثثع سثثالق، 2

 .09   الج اخ ،
 



 سياسة قوة البيع وكيفية إعدادها                                             الفصل الأول:   

 

 45 

  :يداف اليقييمأ. أ

 1 م س استخدام  تاجج تقييم أااء روا  البيع لتحقيق الغراض التالينم 

التعثثو ض لروثثا  البيثثع لنثثاءا علثثى أااء تثثل مثثنهم ممثثا  شثث ل حثثافز لهثثم علثثى لثثد  مز ثثد مثثس  -

 الوقت لالجهد.

 تحدتد مد  حاون روا  البيع للتدر ا. -

 استخدام  تاجج تقييم الااء تصساس للتر ين. -

اسثثثتخدام  تثثثاجج تقيثثثيم الثثثداء لوضثثثع معثثثاتير ودتثثثدة، تسثثثاعد فثثث  تيثثثو ر عمثثثات  اسثثثتقياب  -

 لالاختيار مستقبلا.

 ط ا اليقييم ب. 

 المحداة. مقار تها بالهداي البينين جال البيع  لتقار ر لمبيعاتا سجلات تحليل -

بالحصثثب البينيثثن )توميثثا، أسثثبوعيا، بثثهر ا( مثثس طثثري مشثثرفيس   جووال البيووعمقار ثثن أااء  -

 المبيعات.

 الملاح ن الشخصين مس وا ا مدرف  المبيعات. -

لإومثثال  عثثدا   جووال البيووعالتحليثثل بالنسثثا )معثثد  التغييثثن السثثو ين، ل قثثي   سثثرن تغييثثن  -

 المشتر س ف  المنيقن(.

مثلء اسثتمارات خا ثثن توضثع فيهثا اروثات لمجموعثن مثس الصثثعات  تقثدتر تعثاءة مثس خثلا  -

 ان  حققو ها.   جق البيعلالإ جا ات الت  استياع 

 (.)طر قن تعاملهم  جال البيعاراء العملاء ف   -

                                                           
 .408،   ، مروع سالقمحمد لوبر رن1
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 خلاصة:

 جعثل المؤسسثن تمتلثب اااة فعالثن  مس خلا  ما سبق  م ثس القثو  ان الاهتمثام بثالقوة البينيثن 

تعمثثل علثثى فثثتح الالثثواب امامهثثا للرقثثاء فثث  المنافسثثن لالحعثثاظ غلثثى الزفثثاجس، هثثذا الاهتمثثام  عتمثثد فثث  

 الاساس على مجموعن مس الجهوا سواء ماا ن ال فور ن.

لهثثذا   ثثون عثثس طر ثثق القثثدرة علثثى تسثثييرها مثثس مرحلثثن الاختيثثار السثثليم لروثثا  البيثثع، ممثثا 

  تحسيس الاااء لتحقيق الاهثداي المسثيرة، ا يثا معثرفتهم للمهثارات الاتصثالين مثس خثلا   ساهم ف

توثثو نهم لتثثدر بهم لفثثق لثثرامج مصثثممن لدقثثن، لتقيثثيمهم لم ثثافتتهم لتحعيثثزهم، ممثثا تثثؤاي الثثى   ثثااة 

 الرضا للتيرة  شاطهم، اضافن الى للاجهم لاخلا هم للمؤسسن.

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني
 إدارة العلاقة مع الزبون 
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 تمهيد:

تعتبر ادارة العلاقة مع الزبون جوهر ترتكز عليه اي مؤسسسسسسسسسأسسسسسسسسةه للا ونسسسسسسسس   التوجه للزبون  

والأسسسعك لكأسسس هه اللاساة ا سسسسسسسسسية التك تتيلع النظس ج يع ال ال سي لتالر الت نز والر سدة م  اج  

اهدافظسه وهلا م  خلال توطند العلاقة معهه لتصسسس   طو لة ا مد والع   علس  أسسس  ادارتظس تالنر 

وهلا م  خلال توفنر ال ورد ال شسسسسسسسري الكتم وال ت نز وال لل مسل علومسي م  اج  الع   علس ت نز 

 ال ؤسأة وتالنر رضسه وض سن و ئه.

 مع الزبون وك  عاسنسسسسسسسسسرهسوعليه سسسسسسسسسساتيرا فك هلا اللصسسسسسسسسس  الس التعر   م دارة العلاقة 

 )ال لظومه التيوره ال  سدئه الوظسئت....(

 ومرتكزاي ادارة العلاقة مع الزبون )العوام  ال ؤثرة بظسه تيبيلستظسه ع ليستظس ...(
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 مدخل لإدارة العلاقة مع الزبون المبحث الأول: 

 مفهوم ونشأة إدارة العلاقة مع الزبون المطلب الأول: 

 مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون:   -1

 ان هاسك إدارة العلاقة مع الزبون ال سسري   فك ماسل  ال اللن  و سد scootnelsonيرى 

نلرتسسسن فك ماسسسل ةدارة علاقسسة الزبون ااري الاسسديسس  عاظسسس بن  مال سسسي ا ع سسسل الاسسسليسسةه ا ولس 

ه وي التلكنر بظس م صسسسسسيلاسي تلاية ) (soft waseapp ن  يالر النظس مسعت سرهس برامج تيبيقية 

مسنه علس ال ال سي ان ارادي ان تالر الااسح scootnelsonووكد فلألة اع سله  والثسنية مسعت سرهس

ي سدة و فك علاقتظس مع الزبون ان تالر النظس مسعت سرهس فلأسلة اع سل بان   ول تاأن  رضس الزبون 

 .وخلر الو م الرباية

لزبون علس انظسسسس اسسسسسسسسسسسسسسستراتيايسسسة او ع ليسسسة متكسسسسملسسسة بن  ال ال سسسة عرفسسس  ةدارة العلاقسسسة مع ا

وال أتلندي  بوجه عسم والزبسئ  علس وجه خسصه تلوم علس وسسس التاسور والتشسور والثلة ال ت سدلة 

 1بناظل م  اج  ا  تلسظ مسلزبسئ  وتالنر قي ة لظل.

علاقسسسسي مأسسسسسسسسسسسسسست رة اسسسسم وادامسسسة بظسسسس ما وعسسسة جظود متكسسسسملسسسة لتالنر و ك سسسس تعرل علس ان

ال شسسسسترك لكلا الاسنبن  وتلو ة ال وقت التاسفأسسسسك لل ال ة ب س االر الااسح ومتوانسسسسلة مع الزبسئ  و 

                                                           
ه دار نسسسسسلسم للاشسسسسسر والتوي عه ع سنه 1ه ط إدارة علاقات الزبون  أسسسسسن  ولند   سسه ا  د عبد ما ود الااسنكه  1

 .01_93.ص.ه ص7112
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وي سدة و م الزبون مسسسسسسسسستندام تكاولوجيس ال علومسي وقاواي ا تصسسسسسسسسل ال نتللةه يرتكز هلا التعر   

 1علس ثلاثة امعسد رئيأية:

  .العلاقة مع الزبسئ  تكون مصلة دائ ة 

 .) نتسئج هله العلاقة هك )رب _رب 

 .استندام تكاولوجيس ال علومسي وقاواي ا تصسل 

العلاقةه واللي ا ث  تاو  او انتلسلة فك تأسسسسسسسسسسسسسسو ر العلاقسة بامسس العلاا فسسنسه اعبر ع  ةدارة 

ا تاسه م  علد نسللة بييية الس ا  تلسظ مسلزبونه وهو وسسلوت تأسو لك ر يع مرتكز علس الع ن ه 

ل م لتضسسسه ا نتلسم م  ال عرفة النسنسسة مسلع ن  كلرد وتضسس ناظس فك ع لية تصسس يل الأسسلعة  ن  يت

ن وذلك بظدل ةقسمة علاقسي \او الندمةه وابلاغ الع ن  بللك م  خلال ا تصسسسسسسسسس ي التلسعلية معه

 2وطندة وطو لة ا مد معهه م س االر ال صسل  ال شتركة  طرال الت سدل كسفة.

 قة مع الزبون:نشأة إدارة العلا -2

 3:يلك مري ةدارة العلاقة مع الزبون م را   تسر نية عديدة ا ك  ةااسيهس  ي س

ن  ه نتياة التلسع  بع الزبون الس عصسسسر مس قب  الصسسساسعةاعود تسر خ نشسسسوم ةدارة العلاقة م

س مه فلك اللرن الثسم  عشسسسسسسر اللي سسسسسسس ك معصسسسسسسر الثورة الصسسسسسساس ية كسن  ا لة و ويبسئاظلال زارعن  

                                                           
ازائره دراسسسسسة مندانية لبر د ال هالزبون في تنمية القدرة التنافسيييية للمة يييسيييةدور إدارة العلاقة مع فر ع  نأسسسي ةه 1

هٌ قسل ةه 1301مسي  8العلوم التاسر ةه كلية العلوم ا قتصسسسسسسسسسداة والتاسر ة وعلوم التأسسسسسسسسننره جسمعة  هملكرة مسسسسسسسسسستر
 .3ه ص 7112

دار وائ  للاشسسسسسره ع سنه ه 1ه طتسيييوال الادمات الماليةما ود جسسسسسسل الصسسسسعنديه سسسسسلي سن ،سسسسكن  الانوسسسسسكه  2
 .01ه ص 7113

ه معسسرل_ مالسة إدارة العلاقية مع الزبون مميدخيل لتحقيل العلاقية مع الزبون ،سسسسسسسسسسسسسسسهسد اليسسسه دفرور عبسد الاييله 3
 .190_199ه ص 7112ه داأ بر 71عل ية ماك ة فك العلوم ا قتصسداةه جسمعة   ة لنضره الواديه العدد 
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سسسسسسسسعك ال ال سي ننلاك ننتست ماتاسي مت نزة فك خصسسسسسسسسئصسسسسسسسظسه مسنضسسسسسسسسفة للت نز  يرت ط بظس م 

الع ليستك اللي ودى الس التونسسسسسسسسسسسسس  لتلك ال اتاسي ملدنس تكللةه ك  ذلك كسن مأسسسسسسسسسسسسسب  تركنز ر  ة 

ال ال ة علس الالسم التشلانلك وإعيسئه ا ولو ة اللصوى فك ع لظس وهلا مس ايلر عليه مسستراتياية 

 دفع التكاولوجيس.

وفك نظساة اللرن العشسسسسسسر   اللي وسسسسسسسسسسسسسسسه اقتصسسسسسسسداسي ال عرفة ومع ا،سسسسسستداد ال اسفأسسسسسسة بن  

ه اذ ونسسسس   هدفظس ا سسسسسسسسسسسك هو كي ية الونسسسسول Customerال ال سي تاول  الر  ة الس الزبون 

ل تلوم ثالنظسسس وإقسسسمسسة علاقسسسي تلسسسعليسسة قو سسة معظسسسه  يلوم هو بتاسسديسسد  سسسجسسستسسه ور  سسستسسه وو ه وم  

 ال ال ة مسلع   علس ا، سم تلك الاسجسي والر  سي م  خلال ترج تظس الس ماتاسي جديدة وميورة.

وبللك ونسسسسس   التلوا اعت د علس التاسف  بن  ال ال سي علس وسسسسسسسس م  اأسسسسستييع ان يلك 

 هله الاسجسي والر  سي مشسسسسك  وفضسسسس ه وفك هله ال ر لة ال  كرة كسن علس ال ال ة ان تت ع الزبون 

 ي س اأسسسسسسسسسس س مسسسسسسسسسسسستراتياية سسسسسسسسسسسا  الأسسسسسسسسسسوا ولللك توجه هلا التيور الكبنر مسل لس يل الاديدة التك 

اللعسل والعلاقسي اللو ة مع الزبون بظدل الاصول علس رضسه وكأ  و ئه ون ا  وسسس الترامط 

وتالنر قي سة لسه مسدى الايسسةه معد ان تاول الزبون م  كونه خصسسسسسسسسسسسسسس س لثلسفة ال ال ة اللسئ ة علس 

)رب _ خأسسسسسسسسرة( الس ،سسسسسسسر ك فك ثلسفتظس اللسئ ة علس )رب  _رب ( و م  طرل خسرجك الس جزم م  

 عسئلة ال ال ة.

وفك العلسسد ا خنر ظظري ةدارة العلاقسسة مع الزبون لتعك  السسدور ال ركزي للزبون فك ال وقع 

ل هسسله لاا سسسسسسسسسسسسسسستراتياك لل ال سة فظك تايط مكس  انجراماي التالي يسسة نناسسي فظل الزبون واسسسسسسسسسسسسسسستلا

 ال عرفة فك ال اسل التأو لك.
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  أهمية وأهداف إدارة العلاقة مع الزبون المطلب الثاني: 

 : إدارة العلاقة مع الزبون  أهمية -1

بريي ةدارة العلاقة مع الزبون لتعك  الدور ا سسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسسك للزبون فك ال وقع ا سسسسسسسسسسسستراتياك 

لل ؤسسسسأسسسة فظك تايط مك  انجراماي التالي ية للظل الزبون واسسسستلالال معرفته وم  هاس بريي وه ية 

 العلاقة مسلاأ ة لل ال ة والزبون و  ك  ةاضسح ذلك  ي س يلك: 

 العلاقة مع الزبون بالنسبة للمة سة والزبون.(: يبين أهمية إدارة 3جدول رقم )

 الزبون  المة سة
يية الع ليسي البي وسد  سجسيتلدال ال علومسي للعسملن  

علاقسسة معسسه مشسسسسسسسسسسسسسسكسس  كل   وطرا ةقسسسمسسةل عرفسسة الزبون 
 .وفعسل

تاأن  جودة ا تصسل مسلزبونه م  خلال ودواي ةدارة 
أ   العلاقة مع الزبون يتللس الزبون و أ  استق سل وو

توجيسسسه وار،سسسسسسسسسسسسسسسسسد ف   خلال ال علومسسسسي وال علومسسسسي 
 الأسملة ا ك  التعسم  معه مصلة ،نصية.

تن يض التكسلي ه  ن  تت ك  ال ؤسسسسأسسسة م  الاد م  
التظديداي التك قد تعنر علاقستظس بزبسئاظسه ك س اأسسسسسسسسسسسس   
مسسلتعرل الانسد والسدقنر علس  سسجستظل وا تصسسسسسسسسسسسسسسسل بظل 

 تن يض التكسلي  ...عبر اللاسة ال لضلة لديظل م  

خدمة الزبون مصسسورة و أسسس  وباودة وفضسسس  م  خلال 
تسلسلا ا خيسسسسسسسسم والوقسسسسسسس  مسسسسسسسسلتعرل السسسسسسسدقنر علس 

 تلضنلاتظل.

ت ثسسس  العلاقسسسة مع الزبون خيوة مظ سسسة للتنييط  نسسس  
تأسسسسسس   مسلتابؤ مسل بيعسي ومنتلت ا نشسسسسسسية التأسسسسسسو قية 

ة لالتك تعت د علس تالن  ا دام التأسسو لك لللتراي الأسسسم
 وبسلرجوم الس قواعد البيسنسي  ول معرفة الزبسئ . 

 

وكسلة  _واقع تطبيل إدارة العلاقة مع الزبون في البنك الاارجي الجزائري : وداد ب  قنراطه المصييدر

ه معسرل_ مالة عل ية دولية ماك ة فك العلوم ا قتصسداةه جسمعة العربك الت أك_ ت أةه 02ت أة

 .901ه ص 7112ه داأ بر 79العدد 
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  : هداف ادارة العلاقة مع الزبون أ -2

سس الثلة علس وس والزبون تلومال ؤسأة  و،سملة بن مسعت سر ون علاقسي الزبون ع لية متكسملة  

اللي فرض علس  وتيورهسه ا مرن وهس  وو ئه لضسسسسسسسسسسسسسس سنال ت سسدلسة م  اجس  ي سسدة رضسسسسسسسسسسسسسسس الزبون 

ما وعة م  ا هدال التك تأسسسسسسسعس الس  الزبونه وهاسكال ؤسسسسسسسسأسسسسسسسة تباك اسسسسسسسستراتياية ادارة علاقسي 

 :وهك كسلتسلك1.تاقيلظس اي مال ة م  خلال ادارة علاقة مع الزبون 

  2:عليهجذب الزبون و المحافظة  -

م  الصسسسسع  وال كلت  ونسسسس  فك ظ  الضسسسسلاوطسي التك تواجه ال ال سي فك بنلاة ا ع سل 

م  اج  تلسسسسسسسسسسسسسسسي   كبنرة وجظودالاصسسسسسسسسسسسسسسول علس يبسسئ  جسدد نلرا ل س يتيل  ذلك م  موارد هسمة 

س بشسسك  جند ا سسستث سراي الواج  تنصسسيصسسظوا  تلسظ بظله لللك م  ا ه ية تلدير و العلاقة معظل 

م  وجس  هسله ال ر لسة الاسسسسسسسسسسسسسسسسس ة فسل ال ة التك ت ا  ع  ي سدة ربانتظس علنظس تكر   الكثنر م  

لزبسئ  تالر العديد م  ا ذلك م  خلال تكثي  الا لاي الترو اية التكجدده و الاظود لكأ  يبسئ  

 .مدافعن ال ات لن  ال  ك  تاو لظل لزبسئ  

 ةه لظلا علس ال ال الاددفسلزبون ال دافع مصسسدر م  مصسسسدر اسسستليست ال ز د م  الزبسئ  

الللان   لتزاماون تؤسسسس  علاقة ثسبتة تلسعلية وفرداة بن  الزبون وال ال ة مباية وسسسسسسسسسس علس الثلة و 

 ليههعمسلزبون وكثر رباية م  الاصسسسسول  ا  تلسظون ع لية  غنر بناظلاأسسسسسه سن فك تلو ة الروامط 

                                                           
 ه1طالتوي عه الوراا للاشسسسسسسر و  ،قات الزبون إدارة علايوسسسسسسست  ايل سسسسسسسليسن اليسئكه هس،سسسسسسل فويي دمسس الي سديه  1

 .177ه ص 7113ع سنه 
 CNAPدراسسسسسسة  سلة الصسسسسسادوا الوطاك للتوفنر وا  تيست ، " إدارة علاقات الزبون في المجال البنكييقسد هانرهه 2

ه 7119ه 7"ه،سسسسسسسسسسسسسسللاوم العنده ملكرة مسجأسسسسسسسسسسسسسستنره كلية العلوم ا قتصسسسسسسسسسسسسسسسداة وعلوم التأسسسسسسسسسسسسسسننره جسمعة قأسسسسسسسسسسسسسسايناة 
 .11_11ص.ص.
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 ا خل معن و  انتظستالالسظ علس الزبون ف نه   اكلك التركنز علس الأسسسعر فلطه ب  اا   وم  وج 

 .ودائ ةعلاقة متناة  والاودة لباسمثاسئية الأعر  ا عت سر

 :الزبون إرضاء  -

النر ت وترغ  فكللد ونسسسس   رضسسسسس الزبون هسج   قيلك لك  مال ة تأسسسستظدل الاظوض 

 درةوون اللنيسا ا ع سل خسنسسسسة  وا سسسسست رار فك ا سسسسستلرار وتأسسسسعس ناوال كسنة الأسسسسوقية ال لائ ة 

رضسسسسس  و  ك  تالنر ه1ماور التلكنر الللأسسسسلك الاديد مسعت سرهالتاسفأسسسسية لل ال سي ترت ط مسلزبونه 

 2 :التسليةخلال الالسط  الزبون م 

 وطر لة تيو رهسالزبسئ  فك ماسقشة خيط  ا،تراك. 

 تنصيا مكسفلة ماز ة لك  ملترح م  ملتر ستظل التك تالر نتسئج ةااسبية. 

  فنظس  والترو ج للإعلانسيالعسملن  م اسل التأو ر  اعت سدة،عسر الزبسئ  مله نتظل م  خلال

 .تركنز واض  علس وه ية الزبسئ 

  لس التلدير.مي سراي تال ع وبيسقسي تظالاةتلدال هدااس رمز ة للزبسئ  فك ال اسس سي الرس ية 

   وملتر ستظلمندانيس ع  نرائظل  والآخر للإس سمي سرة الزبسئ  ال ظ ن  بن  الان. 

   ية ع لية الشسسسسسسسسسسرام ثسن ولل اكررواال اتوت او الندمة مرة وا دة  ا،سسسسسسسسسستروامتسمعة الزبسئ  اللي

 .علس الأب للوقول 

                                                           
سرل دراسة ملسرنة بن  عناة م  ال صأثر إدارة معرفة الزبون في تحقيل التفوق التنافسيي، امنرة هستت الااسبكه  1

 .11ه ص7112جسمعة الكوفةه العراقيةه ملكرة مسجأتنره كلية اندارة وا قتصسده 
دراسسسسسسسسسسسسسسسة  سسسلسسة بباسسك التا يسسة أثر العلاميية التجيياراية علر إدارة العلاقيية مع الزبيائن، توبك خسسسلسسده كاسس  الراس ع ره 2

_ قسل ةه 1301مسي  8ال اليةه وكسلة قسل ة_ سسسسسسسكيكدةه ملكرة مسسسسسسسستره كلية العلوم ا قتصسسسسسسسداة والتاسر ةه جسمعة 
 .09ه ص 7118
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 1ولاء الزبون: -

اعد و م الزبون الرك  ا سسسسسك لااسح وي مؤسسأسة و التكسم  مع مسقك العاسنر ا خرى ه 

 ن  تعد ع لية ا  تلسظ مسلزبون م  اللضساس الصي ة جدا ه مأب  التلاننراي النسنة مأيكولوجية 

مة معناة م  قب  الزبون ه الزبسئ  و سسسسسسسسسسسلوكظل و اعتبر الو م مقيسس لدرجة ةعسدة الشسسسسسسسسسسرام م  علا

فسلزبون اللي يت نز مسلو م ا تلك التزامس قو س فك ضسسسوم  تاربته الأسسسسملة مسلتعسم  مع ال ؤسسسسأسسسة ه و 

اأسسسسسستندم الو م ك ،سسسسسسسرة الس تلضسسسسسسن  الزبسئ  ليل  خدمسي مال ة و ماددة دون سسسسسسسوام ه ك س اعد 

 اذ ان للو م معدي  اسسسسسسسسسسسسسسسسسسسن  ه معد ملظوم و م الزبون تاديدا للأسسسسسسسسلوك اكثر ماه تاديدا ك وقت ه

لر م دى فنتع الوقلكسسسسسسسسسسلوكك مت ث  فك عدد مراي الشسسسسسسسسسرام و الكل ة ال الولة ا ااسبية ه امس ال عد 

 ارت سط الزبون معلامة ال ؤسأة و ،عوره مس نت سم لظس وي ال واقت ا ااسبية ناوهس . 

 2:خلل قيمة للزبون  -

  بن  ه  ن  تات  مكسنة كبنرة موالاديثة نأبيساعد ملظوم قي ة الزبون م  ال لس يل ال ظ ة 

لال م  خ للزبونهقدرة ال ال ة علس تاقيلظس دون خلر قي ة  وذلك لعدما هدال الأسسسسسسسسسسسسسسملة اللكره 

ن اشتري ه فسلزبو ور  سته وتلبك  سجستهمسل اسفع  وتعود عليهلتوقعسته  وخدمسي ميسملةتلدال ماتاسي 

له القي ة ال يلوبةه فنلر قي ة للزبون هو  وخدمستظس تلدمم  ال ؤسسسسسسسسسسسأسسسسسسسسسسة التك يدرك ملن ماتاستظس 

 .ال تيل  ا سسسك لااسح وي مال ة فك ال أتلب 

                                                           
لوا مالة الادراسسسسسسسسة  سلة مؤسسسسسسسسأسسسسسسسة موبنلي ه  هدورها في تفعيل اتجاهاتهالعلاقة مع الزبون و دارةإنواري خنرةه  1

 .122ه د يه ص 99والعلوم اننأسنيةه جسمعة ي سن عس،ور مسلاللةه العدد ا قتصسدي 
ناء القيمة ب وأثرها فيتطبيقات إدارة علاقات الزبائن في مراحل الشراء الالكتروني سسويي نسلاح ميل  الشسبن ه  2

دراسسسسسسسسسسسسسة علس عناة م  ال تأسسسسسسسسسسسسوقن  عبر البوامة ا لكترونيةه ملكرة لان  ،سسسسسسسسسسسسظسدة مسجأسسسسسسسسسسسستنر فك ا ع سل  هللزبون 
 .92ه ص 7117ا وسطه ا لكترونيةه كلية ا ع سله جسمعة الشرا 
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 (: اهداف إدارة العلاقة مع الزبون 01شكل رقم)

 

 المصدر: من اعداد الباحثات

 العلاقة مع الزبون  وخصائص ادارة مكوناتالمطلب الثالث: 

 الزبون:مكونات ادارة العلاقة مع  -1

تعتبر ةدارة العلاقسسسة مع الزبون وا سسسدة م  وهل الالول التك تتي  متسسسسمعسسسة نشسسسسسسسسسسسسسسسسسطسسسسي البيع 

ت هله وسسسك عاد تالنل منتل اهت سماع   مسلدرجة ا ولس علس جع  الزبون ماور  والتأو ر مان 

م س سسسبر تتضسس  لاس عاسنسسر  .معه م  جظة وخرى  العلاقسيوتعز ز ا نشسسية مع الزبون م  جظةه 

 :وال ت ثلة فكوو مكونسي ةدارة العلاقة مع الزبون 

 الزبون : -

للي يوفر هو ا والزبون الاندلل ؤسسسأسسةه  والا و ال أسستلبلكهو ال صسسدر الو ند للرب  الاسلك 

 نسدر وهلام الزبسئ ه رب  اعلس ملق  موارد م كاةه ا مر اللي ااتل علس ال ؤسسسسأسسسة ال ا  ع  هؤ 

الاصسول مأسب  ون الزبسئ  النوم هل وكثر معرفةه كللك ال اسفأسة الشسديدة بن  ال ؤسسأسيه لظلا ف ن 

  .1وإدارتظلالتكاولوجيس ا ك  ون توفر اللدرة علس الت ننز بن  الزبسئ  

                                                           
الاحتفاظ بهم في قطاع علاقة العملاء و  نظم المعلومات وإدارة معرفة الزبون علر إدارةسسسسسسسسس نر موسسسسسسسسسس الا سلكه  1

 .03ه ص7117ع سنه ا ردنه التاسر ةه جسمعة ع سن العربيةه توراهه كلية العلوم ا قتصسداة و ه ملكرة دكالادمات

جذب الزبون 
هوالمحافظة علي

إرضاء الزبون ولاء الزبون
خلق قيمة 

للزبون
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ا سسسسسسسسواا  ع ف ظ ة ال ا  ع  الزبسئ  وو مس اعرل م نشسسسسسسسسم الزبسئ  ترت ط بدور اندارة فك ال ا  

(ه او ....اجت س يةه جلارا يةه )سسسكسنيةالاديدةه سسسوام علس وسسس  تللنداة معروفة  والشسسرائ  الأسسوقية

ه التك تيلع ةدارة العلاقة مع الزبون فك ال ا  عاظس وال تاددة للزبسئ علس وسسس الاسجسي الاديدة 

 1.والندمسي الاديدة ل اتاسيوا بتكسر له وي ونشية التاأن  ال أت ر لل اتاسي الاسلية وتيو رهس

 العلاقات: -

م   هتعز ز الو م لديظل-بظل ا  تلسظ-الزبسئ  جلت-هكتلوم العلاقسي علس ثلاث وسسسسسسسس  

التك اأسسسسسسسعس الزبون الس تاقيلظس م  خلال ال اتج او  والقي ة ال ضسسسسسسسسفةخلال تلدال ال اسفع ال ت نزة 

 2له.الندمة ال لدمة 

ون تكون قصسسسسسسسنرة وو طو لة ا ج ه ك س ا ك  ون  ا ك  ويبسئاظسال ؤسسسسسسسسأسسسسسسسة  والعلاقسي بن 

  نوخدمستظس فوو سسسسسسسلوك  تس عادمس ا تلك الزبسئ  موقت ةااسبك اتاسه ال ؤسسسسسسسأسسسسسسسة  اتاسهسيتكون 

 .3سلوك ،رائظل اكون موقلك

سأة ال ؤ  وتاأسنر معفلك ماسل الندمسي اكون دور الزبون ضس   علاقسي تشسسوره تلسهله 

 4ة.ال ؤسأ اتاسهمأسه ة فعسلة م  قب  الزبون  وتكون هاسكالندمية 

 

                                                           
ه 1ه دار الوراا للاشسسسسسسسسسسسسسسر والتوي عه ع سسنه ا ردنه طإدارة المعرفية  المفياميم والا يييييييييتراتيجييياتنال عبود ناله  1

 .911ه ص 7111
ه ملكرة جودة العلاقات التسيييييييواقية علر ولاء العملاء في شيييييييرمات الهات  النقال أثرنه ما د قسسسسسسسسسسسسسل الأسسسسسسسسسسسل س 2

 . 01ه ص7117مسجأتنره جسمعة ع سن العربيةه ع سنه ا ردنه 
 .03س نر موسس الا سلكه مرجع سسبره ص  3
ع سنه ا ردنه  ه1طه دار العل  للاشر والتوي عه تسيوال الادماتمشسنر   سس العلااه   ند عبد الابك اليسئكه  4

 .721ه ص 1333
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 الإدارة: -

ةدارة العلاقة مع الزبون ليأس  نشسسط يتل م سرسسته علس مأستوى قأسل التأو ره لك  يتض   

تباسهس ال ؤسأة م  ت والع ليسي والظيك  والتكاولوجيس التكواضس التلاننر ال ال ك ال أت ر فك الثلسفة 

هلا ال دخ ه وون معلومسي الزبون التك تا عظس ةدارة  اسسسسستيعستم  وج  تالنر باية ماسسسسسس ة ت كاظس 

 1.اللرص الأوقيةد ا نشية  خل منزة ال علومسي و تتاول ةلس معرفة ال ؤسأة التك تلو 

 (: مكونات إدارة العلاقة مع الزبون 02شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 هتدعيم وتفعيل إدارة علاقات الزبائندور تكنولوجيا المعلومات في عبد الله غسلله ما د قر شسسسسسسسسسكه : المصييييييدر

اندار ةه كلية العلوم ا قتصسسسسسسداة والتاسر ة وعلوم التأسسسسسننره جسمعة ما د خيضسسسسسره مأسسسسسكرةه الازائره  مالة ا ماسث

 .7111ه داأ بر 11العدد 

                                                           
 .108ه ص مرجع سسبرعبد الله غسلله ما د قر شكه  1

الزبون

العلاقة

CRM

الإدارة
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 خصائص إدارة العلاقة مع الزبون 2_

ما وعة م  النصسسسسسسسئا  امتلاكظسلكك تالر ةدارة علاقسي الزبسئ  اللاساة ال رجوة  بد م  

 1س:ماظ

 :فكف ن خصسئا علاقسي الزبون تت ث   Murillo هAnrobi أ 

  .الالري مسلتوجه ناو الزبون  ا هت سماللي اشنر ةلس  :التوجه -

 .وسسئ  تكاولوجيس ال علومسي استنداموتشنر ةلس  :الو ائل -

  .تتعلر ما يع البيسنسي ال  ك  ج عظس ع  الزبون  :المعلومات -

 .وي سدتظستالنر رباية ال ؤسأة  :الهدف -

 .تاديد طل سي الزبون وتو ندهس فك ن سذت معناة :العاملين دور -

وبظلا ف ن ال ؤسسسسسسأسسسسسة تضسسسسس   و ماي متعددة للزبسئ  اللي  اصسسسسس اون مورد وسسسسسسسسسسسسسك لنلر 

  .وال ات لن وون ال عرفة الاقيقية تك   فك يبسئاظس الاسلنن   القي ةه

هله  ه ك س وناختلافسي الزبسئ  ولي  تشسسسسسسسسسسسسسسسبظظلمعرفة ع   وهكسلا فس ن هسلا التوجسه يتيلس 

علر تبسسسلتسسسلك فسس ن هسسله الع ليسسسي طسسسل سسس تتسسلتك لي  فلط م  خلال الاسسسسسسسسسسسسسسسسسس سسسي و ال عرفسسة ا ك  ون 

  .ه فلي  لظس  يك  واض  وإن س تاتست ةلس مظسراي متلدمةمسننأسن و،نصية ون ط سلوكه

 :يلكوعلس الع وم ا ك  تلنيا ةدارة العلاقة مع الزبون  ي س 

                                                           
إدارة العلاقة مع الزبون ودورها في تحسيييين جودة الادمة الصيييحية في المة يييسيييات نانا  امسله نسسسسيسفة خولةه 1

ت س يةه العلوم اننأسسسنية وا جدراسسسة مندانية م أسستشسسلس اب  يهر_ قسل ةه ملرة لان  ،سسظسدة ال سسسستره كلية ه الجزائراة
 .72ه ص 7118ه قسل ةه 1301مسي  8جسمعة 
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 .ةدمست ال علومسي ال تعللة مسلزبسئ  -

 .برامج تأو قية مكرسة لتالن  البيسنسي استع سل -

 .تلأيل الزبسئ   أ  قأ تظل ا بداة ال توقعة -

 .التلنيل الازئك للأوا  أ   سجسي ور  سي الزبسئ  -

 .ال علومسي ةلس اندارة العليستو ند طل سي الزبسئ  ورفع  -

 .وعل ية وع ليةتأ   مسلونول للزبون ال أتظدل مير لة سر عة  -

رت ية وسسئ  التكاولوجيس ال  وم  خلالتأ   مسلتوان  مع الزبون فك ا وقسي ال اسس ة له  -

 .مايستظل النومية

 .تدفر بيسنسي الزبسئ  ع  طر ر التلالاة العكأية -

 :العلاقة مع الزبون  ووظائ  إدارةمبادئ المطلب الرابع: 

 : الزبون مبادئ إدارة العلاقة مع 1_

 1:تعت د ةدارة العلاقة مع الزبون علس ال  سدئ الرئيأية التسلية

اعتبر مبدو اللرداة فك التعسم  مع الزبون الللأسسسلة ا سسسسسسسسسية التك  :معاملة الزبون بشييكل متفرد . أ

تعت دهس ةدارة العلاقة مع الزبونه م س اعاك ون ماتوى خدمسي الزبون اا  ون تصسسسس ل علس وسسسسسسس 

 .الشنصيةه م س انلر الرا ة لديظل الزبسئ  وسلوكيسي اهت سمسي

                                                           
ه ص. 7117ه ا ردنه 1ه دار كاوي ال عرفة العل ية للاشر والتوي عه طالتسوال المعرفيدرمسن سسلي سن نسسداه  1

 .172_171ص. 
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مهه ع  طر ر  ا  تلسظ والع   علسخلال ماسولة كأسسسسس  و م الزبون  م  وهذا :الزبون ولاء  . ب

صية الشن ا  تيسجسيال ؤسسأة ون تلبك  اختسريمتس مس  و ادث ذلكباسم علاقسي ،سنصسية معهه 

 .معظل ودعل العلاقةللزبسئ  

الزبون الاند  وا ختيسر بن ةن ع ليسة الت ننز  :الزبون الجيد بدلا من الزبون الغير جيد اختييار ج.

 ر ال ؤسسسسسسأسسسسسة ون تع   علس ةااسد  وهاس م ه وقي ة الزبون تأسسسسستاد علس وسسسسسسسس الع ر  واللانر جند

  .الزبسئ  اللي  ع  طر لظل ا ك  ون تكأ  وربسح وكثر وانملسم علس

  : الزبون وظائ  إدارة العلاقة مع 2_

ال كست  ا مسميةه تشسسسس   مظسمظس  و يلر علنظسهك م  و د العاسنسسسسر ال ظ ة فك الدراسسسسسةه 

ر م  هله الوظسئت مشسسسك  م س،سسس تتلسع مسلزبسئ ه دعل الندمسيه  ا هت سمالتأسسسو ره ع ليسي البيعه 

ر ا هدال فك سسسسسسسبن  تالن الزبونهمع  وتيو ر العلاقةوج  باسم قسعدة بيسنسي للزبسئ  لز سدة القي ة 

 لظستتهازبسئ  م  خلال وسسئط متعددة مث : تتوان  مشك  م س،ر مع ال وهله الوظسئتال أيرةه 

Emailع  تشسسسسسكن  تاربة الزبون التك وهك ال أسسسسسؤولةال  س،سسسسسر وجظس لوجهه  ه ا نترنن  ا تصسسسسسسل 

 1:هله الوظسئت  ي س يلك و  ك  تاديد .لداه وتيو ر الو متؤثر فك باسم 

هك الوظيلة ا كثر تلسرت مع ةدارة العلاقة مع الزبسئ ه و تشسسسسسس   التلنيل و تصسسسسسساي  التسييييوال: ا. 

الاتسئج فك تنييط الا لاي الترو ايةه واضسسسسسسسس تلنيل نتسئج  اسسسسسسسستندامالزبسئ  علس وسسسسسسسسسس القي ة و 

                                                           
مسييتادمي شييرمة الاتصييالات الالواة إدارة العلاقة مع الزبائن علر ولاء  أثر،سسسر   عبد الاليله ،سسسسور الت ي كه  1

ه كلية الدراسسسسسسسي العليس وال ا  MBAملكرة ال سجأسسسسستنر فك ةدارة ا ع سل _ جوال فك الضسسسسسلة اللاربيةه الفلسييييطينية
 .19_03ه ص. ص. 7111العل كه جسمعة النلن ه فلأين ه 
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الا لاي الترو اية باسم علس مدى مأسسسسسسسسسسسسسه ة الا لة فك تيو ر العلاقة مع الزبون م  خلال ي سدة 

 .قي ته

النيوة   تأسسسسسسسسعد الشسسسسسسسركة لتصسسسسسسس   نشسسسسسسسسطستظس البييية مركزة ناو الزبونه  هله :عمليات البيعب. 

 .وي سدة ال بيعسيةلس ي سدة ا نتسجية لدى ال ادوبن   ولكاظس تؤدي

سم ع ليسسة البيع يؤدي الس باسس والزبسسسئ  خلالون التلسسسعسس  بن  ماسسدوبك ال بيعسسسي  وم  ال ؤكسسد

ك س ونه   ا ك   .لي  ناو بيع الألعة فلط ناوهلكسن الاشسسط موجه  ذاةعلاقة ةااسبية مع الزبسئ  

كلي  ادارة الشسسسسسسسسسسركة ت ولك  تأسسسسسسسسسستييعالتلكنر ميللس فك امكسنية ةمعسد الزبون ع  وجوام ال اسفأسسسسسسسسسسة 

سئ  فرص الشسسسسسسسسسسسسسسركسسة بتزو سسد الزبسس وذلسسك ل عرفسسةالزبسسسئ ه  وتلظل  سسسجيسسسيماسسدوبك ال بيعسسسي مسسس هت سسسم 

 .مسلالول الاظسئية التك ي اثون عاظس

 ه  ن  ترتكز علس مأسسسسسعدة الزبسئ  فك   تأسسسس س كللك بدائرة دعل الزبسئ و  :بالزبائن الاهتمامج. 

 الستهله الدائرة ه و اسسسسسستلأسسسسسسراتظله واضسسسسسس انجسمة علس كسفة  شسسسسسسك  ال تعللة مسلأسسسسسعر او الندمةال

 .فك تاربة الزبون  ن  ا ك  تاو   التاربة الألبية ةلس تاربة ةااسبية ملرنة جندة للتلثنر

الشسسسسسسسركسي الندمية اا  ان تكون نشسسسسسسسسطستظس مرتكزة ناو الزبون  تس تأسسسسسسستييع  دعم الادمات:د. 

م س،سسسسسسسسسسسر مع الزبسئ ه لللك م  هله ال ؤسسسسسسسسسسسسأسسسسسسسسسسسسي يتيل  تلسع  كبنر و الااسحه  ن طبييية ع   

 .بدون الع   علس وسسس ةدارة العلاقة مع الزبون  الصع  علس ال ؤسأسي ان تتيور

كسن  ه سسسسسسسواما تيسجستهفظل لز سدة تلرت ال ؤسسسسسسأسسسسسة م  الزبون و هو وكثر وداة فعسلة و  :الاتصيييياله. 

 فك تاأن  جودة الندمسي ا عت سروخلهس معن  ض ايس وو م س،را و 
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 :الزبون أ ا يات إدارة العلاقة مع المبحث الثاني: 

 الزبون مرتكزات إدارة العلاقة مع المطلب الأول: 

 1:وهكمرتكزاي وسسسية  12ةن ةدارة العلاقة مع الزبون مباية علس 

للأسسسسسسلعة وو الندمة  اسسسسسسستع سلظلوو  اسسسسسسستظلاكظلةنشسسسسسسسم قي ة مضسسسسسسسفة جديدة للزبسئ  م  خلال  -

 .ال لدمة

لال يرغسس  فك تاقيلظسسس م  خ وال اسسسفع التكةدراك السسدور الرئيأسسسسسسسسسسسسسسك للزبون فك تاسسديسسد القي سسة  -

 .وو الندمة واستظلاك الألعة اختيسرع لية 

  يدعل القي ة ال دركة م  قب والزبون مشسسسسسسسسسسك بن  ال سئع  ا تصسسسسسسسسسسسلالع   علس تاديد ع لية  -

 .الزبون 

 .والزبسئ بن  ال أوقن   والتاأنر ال أت ردعل التعسون  -

  .ةدراك وه ية عسم  الوق  مسلاأ ة للزبسئ  -

نتلت ومم  العلاقسي مع الزبسئ ه ةضسسسفة الس ،سس كة م  العلاقسي بن  ال ؤسسسأسسة  باسم ،سس كة -

 .لديظل مصسل  مع ال ؤسأة وغنرهل م  ه ووسيسمه ومويعن م  موردي ه  ا طرال

 الزبون المةثرة في إدارة العلاقة مع  العواملالمطلب الثاني: 

 2:وهكعوام  مؤثرة فك ةدارة العلاقة مع الزبون  اربعةهاسك 

                                                           
افسيييية وابتسيييياب ميزة تسييييوال العلاقات من خلال الزبون مصييييدر لتحقيل المنما د ب   و وه  كيل ب  جروة و1

قسي ا ستراتيايسي التاسفأية لل ؤسأسي الصاس ية خسرت قيسم ال ارو ال لتلس الدولك الرامع  ول ال اسفأة و تنافسية، 
 .7111نوف بر  3_8علوم التأننره جسمعة  أن ة ب  بوعلكه الشلته عربيةه كلية العلوم ا قتصسداة و فك الدول ال

إدارة علاقيات الزبيائن علر أداء فنيادق فاية الامو نجوم والأربع نجوم في ميدينيية أثر وائس  ما ود الشسسسسسسسسسسسسسسرااعسةه  2
 .13ه ص 7111مسجأتنره جسمعة الشرا ا وسطه ع سنه  ه ملكرةعمان
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و تعاك الالرة الشس ولية لر  ة و توجظسي ةدارة ال ؤسأة ناو ةااسد قي ة للزبون :  الا يتراتيجية1_

ه م  خلال التعرل علس الزبسئ  و ا سواا معسه م  خلال ربط و تكسم  البيسنسي ال تعللة مسلزبونه 

بدائ  م  ال أسسسسس  الليسعسي الأسسسسسوقية ال أسسسسستظدفةه و م  ثل القيسم بتالنلظس للونسسسسسول ةلس ما وعة 

ال اتل ة و تلدال مز ج تأسسسسسو لك ةبداعك و اختيسر البدي  ا فضسسسسسس  اللي االر قي ة مدركة م  قب  

 .الزبون 

و تشسسسس   اسسسسستع سل ونل ة تكاولوجية و متكسملة فك ال ؤسسسسسأسسسسة ،سسسسر ية ا خل ملان   :التكنولوجيا 2

ختيسر الاديثةه م  خلال اا عت سسر فظل و اسسسسسسسسسسسسسسستيعست مدركسي الزبسئ  و العسملن  لتلك التكاولوجيس 

هله التكاولوجيس قب  ،سسسسسسرائظس م  طرل مأسسسسسسؤولك التلاية فك ال ؤسسسسسسسأسسسسسسةه ي سدة علس ذلك اا  علس 

ال ؤسسسسسأسسسسة تدر   العسملن  علنظسه لتأسسسسظن  علنظل معرفتظس و تيبيلظس فك  سلة اسسسسستيعسبظسه و هلا مس 

 س فنظل التأسسسو قية ،سسسركسم لظس مفك ال ؤسسسأسسسسي ال بدعة التك تعتبر ج يع اطرال الع لية ناده ط عس 

 الزبسئ  و العسملن ه ا مر اللي بدوره اأسعدهس علس ا  تلسظ بزبسئاظس الاسلنن  للترة وطول.

فك القيل و العسداي و التلسلند التك تؤم  بظس ال ؤسسأة ه و التك تلع   تتمثل : المة يسيةثقافة 3_

دور كبنر فك توطند العلاقة مع ال أسسستلندي  و ا طرال ال تعسملة معظس سسسسوام فك الداخ  وو النسرت 

 .لدعل الزبون و ةااسد قي ة له

 ؤسسسسسسسسأسسسسسسسةه و ج يع الظيسك  التالي ية التك تعت دهس ال تشسسسسسسس   : المة يييييسيييييةميابل و عمليات 4_

الع ليسي الوظي ية التك تؤديظس خسنسسسسسسسسسة فك ماسل انبدام مسل ز ج التأسسسسسسسسسو لك ال وجه ناو الزبون و 

 .ال تض   تلدال ماتج ةبداعك االر قي ة له و م  ثل تالنر وربسح كبنرة لل ؤسأة

 



 إدارة العلاقة مع الزبون                                   الفصل الثاني:                        
 

 65 

 الزبون مداخل إدارة العلاقة مع المطلب الثالث: 

 أسسسسسسسسسسسسسسس  هسسله ال سسداخسس  فسس ن ةدارة الزبونه و هاسسسك العسسديسسد م  ال سسداخسس  ل لظوم ةدارة علاقسسسي 

 1وهك: للتكاولوجيس استع س العلاقة مع الزبون وق  او وكثر 

تعتبر فك هله الاسلة كلت  ة لع ليسي ال ؤسأة : إدارة علاقات الزبون بصفتها عملية تكنولوجية -

ال تعددةه  ن  اعتبر هلا ال دخ  ون التكاولوجيس الاديثة  ا تصسسسسلعلس قاواي  مس عت سدو ذلك 

هك التك تأسسسسسسسعد ال وظلن  فك ال ؤسسسسسسسأسسسسسسة علس الدخول فك علاقسي  ا تصسسسسسسس يلل علومسي و 

 .تلسعلية مع الزبون م  خلال ا نترنن  و ال واقع التلسعلية انلكترونية

تأ   م عسلاة ك  مس يتعلر مسلتعرل اذ تعتبر هاس كع لية :إدارة علاقات الزبون معملية علائقية -

علس الزبون لتلسسسسسسسسسي  قسعدة معر ية  ولهه م س اأسسسسسسسس   بتشسسسسسسسسنيا العلاقة و تاأسسسسسسسسن  نسسسسسسسسورة 

لزبونه و ل اهت سمظسال ؤسسسأسسة ه فك هله الاسلة   تعت د ال ؤسسسأسسة علس التكاولوجيس ب  تولك ك  

 لنر البيع و ا ربسسسحتع نر العلاقسسة معسسهه ا مر السسلي تاسسسوي الظسسدل ال أسسسسسسسسسسسسسسيط ال ت ثسس  فك تا

 .اللور ةه فك  م  اليرفن  يظدفسن لت ديد فترة العلاقة

فك هله الاسلة تعتبر ةدارة العلاقة مع :إدارة علاقيات الزبون بصيييييييييفتهيا مبدأ للفاعلية التنظيمية -

تالي ية تأسسسستدعك تيبنر التكاولوجيس بظدل ي سدة رباية ال ؤسسسسسأسسسسة و رضسسسسس  كسسسسسستراتيايةالزبون 

مسسسلتركنز علس الزبسسسئ  ال ربان  و ا سسسسسسسسسسسسسسستاسسسمسسة ل سسس يرغبونسسه ه و مسسسلتسسسلك تتالر  الزبونه و ذلسسك

 .علاقسي ذاي اربسح مت سدلة و طو لة ا ج 

تلوم ال ؤسسأة بوضع باية تاتية تع   علس تع نر  :المنظمة ما يتراتيجيةإدارة علاقات الزبون  -

لرت م  لتسلك اصسسسسس   الزبون وكثر تالعلاقة مع الزبون و تز   الاواجز البنروقراطية بناظ سه و مس

                                                           
 .03_08يقسد هانرهه مرجع سسبره ص.ص. 1
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ال ؤسأة ه م س ياتج عاه تلاننرا فك ثلسفة ال ؤسأة ه مسعت سرهس تلع  دورا هسمس فك توطند العلاقة 

  نو ة و  قيقية تع   علس ةنشسسسسم علاقسي كسسسسستراتيايةمعه ه اذ تعتبر ةدارة العلاقة مع الزبون 

ع ة تاتيسسة معلومسسستيسسة تأسسسسسسسسسسسسسس   بتيبنر ج يفرداسسةه ثسسسبتسسة و مرباسسة لليرفن  م  خلال تيو ر بايسس

 .الع ليسي ملسعلية و ،لس ية م  وج  خدمة الزبون مشك  وفض 

 الزبون العلاقة مع  وعيوب إدارةمزايا المطلب الرابع: 

 1وتت ث  فك:

 : المزايا1_

 : ي س يلك و  ك  ذكرهسهاسك العديد م  مزااس ةدارة العلاقة مع الزبون 

خدمة الع لام مع تللن  عدد وخيسم اليلبيسي و ووقسي  تاأسسسسسسن ا تصسسسسسسسل )تاأسسسسسسن  جودة  -

 )للزبون... ةلخ ا ستاسمة

 .ي سدة رضس الع لام -

 .تاأن  الو م -

 .تن يض التكسلي  -

 .ي سدة الاتسئج -

 …مراكز استق سل ال كسل سي الظستتهالتأو ر عبر  البر ده ال علومسي:تاأن  جودة  -

 ) اننتسجية )تاأن تأر ع دوران ال بيعسي  -

                                                           
1Z. DJOULANE, A. MANSOURIA, La Gestion Relation Client : De La Satisfaction à 
La Fidélisation Client, Cas BNA, mémoire de master, faculté des sciences 
économiques, commerciales et des sciences de gestion, université Abderrahmane mira 
de Bejaia, 2014, p.p. 28_29.  
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 )التاسر ة )الكلسمةي سدة معد ي ال عسلاة  -

 : العيوب2_

 :تت ث  عنوبظس  ي س يلك

 .تكسلي  ا نشسم مرتلعة جدا -

 .والتدر  التكاولوجيس  اكتأستارتلسم تكللة   -

 يوتكسم  لبيسنسوجود ماظاية ماسسسسسسسسسسسسسسسس ة  )عدموثاسم التالنل  وا ت سل اللشسسسسسسسسسسسسسس خير كبنر    -

 ) الندمةسوام ال بيعسيه ال اسس ةه  الع لامه

بيلسي بتي ا تصسسسسسلربط مراكز  )اا اي التداخ  مع ج يع ال أسسسستو سي  التلاننرايهملسومة  -

 ) الاديدةةدارة العلاقة مع الزبون 
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 تطبيقات إدارة العلاقة مع الزبون المبحث الثالث: 

 الزبون مراحل إدارة العلاقة مع المطلب الأول: 

 1وتت ث  فك:تعت د ةدارة العلاقة مع الزبون علس ما وعة م  النيواي 

للبيسنسي علس ونظس ماال خسم تأسسستنرت ماه ا فكسر الث ناة  يالر : الزبائنمرحلة تحديد بيانات  1_

 : لباسم علاقة قو ة مع الع لام و تش   مر لة تاديد البيسنسي القيسم مسلآتك

 .م اسقشة ك سر موظلك ال ال ة CRM نناسح جظودتاديد انوام البيسنسي اللايمة  -

 .تاديد مصسدر الاصول علس البيسنسي -

 .اللايمة لا عظسوالوسسئ  تاديد درجة جودة البيسنسي ال يلوبة  -

 .لتدو   البيسنسي وا ست سراي ال اسس ةتص يل الا سذت  -

 . هدال ال ال ة وا ست سراي وتلكند ملايمتظسالتاسرت ا ولية علس الا سذت  اختيسر -

ظس والتالن  ومعسلاتال اسسسسسسسسسسس ة لتنز   ال علومسي  والبرمايسي التكاولوجيةالتيبيلسي  اختيسر -

 :التسليةالزبسئ  م  ال اسطر التلسعلية  وتأتلس بيسنسي فنظس

و تتصسس  مشسسك  م س،سسسر مسلزبون مث  ا جت سعسي  (:اتصييالات المكاتب الأمامية )مكاتب الا ييتقبال

  ...ال كسل سي الظست ية و الندمسي ا لكترونية الالسلهرسسئ  الظستت  انلكترونكهوجه لوجهه البر د 

الع ليسي التك تأسسسسسسسسسسسسسسعد و تأسسسسسسسسسسسسسظ  ومور ال كست  ا مسمية مث   وهك : الالفيةعمليات المكاتب _

 ....ةندار اللواتنره التأو ر ه انعلانسي

                                                           
ه ال لتلس العل ك الدولك النسم  إدارة علاقة العملاء، نموذج لتطبيقات ذماء الاعمال في المنظماتمسنع فسط ةه  1

 19 ول ا قتصسسد ا فتراضسك وانعكسسسته علس ا قتصسداسي الدوليةه جسمعة  أن ة ب  بوعلكه الشلته ص. ص. 
_10 . 
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ع  طر ر التعسسم  مع ،سسسسسسسسسسسسسسركسي وخرى وو ،سسسسسسسسسسسسسسركسمه موردونه ال زودي  و  : التجاراةالعلاقات _

 .الوسيسم و كللك ومسك  البيع مسلتازئة و ال ويعن  و غنرهل

معسد مر لة تاديد البيسنسي تلتك مر لة ةدخسل البيسنسي ةلس  :مرحلية إدخيال البييانات و معالجتها2_

و هاس تأسسستندم برمايسي تالن  تع   علس معسلاة البيسنسي مان   الاسسسسسوت ه  ن  تعسلج و تال 

موانسسسسسسلسي و تلدال معلومسي جديدة لل  علاقستك  سسسسسسستنلاصترت  و تصسسسسسات و تبوت وفر روامط 

 :تك  معروفة مأ لسه تأسعد علس اتنسذ اللرار مشك  وفض  ه و تتيل  هله ال ر لة القيسم م س يلك

 .البيسنسيتااند فر ر اع   علس ادخسل  -

 .وضع ملسيي  لقيسس برنسمج ةدارة العلاقة مع الزبون  -

فسسلي تار   للبيسسسنسسسي يؤدي الس  ا خيسسسمهةدخسسسل البيسسسنسسسي ةلس الاسسسسسسسسسسسسسسسسسسوت دون ارتكسسست  -

 .معلومسي خسطلاة

 .تاديد ماسطر او مشكلايه اكون للتالن  فنظس قي ة عسلية -

 .البيسنسيتاو   البيسنسي الس معلومسي ملندة مسستع سل تلاية تالن   -

 .علس الاتسئج ال أتنلصة التصرل باسم -

البيسسنسي معد معسلاتظس الس معلومسي قي ةه م س ااعلظس  تتاول : المعلوماتمرحلية ا يييييييييتاراج 3_

 : الآتكتشك  موردا استراتياك لل ؤسأةه و فك هله ال ر لة يتل 

 ...لكذ ومس السم  تلسر ر وو و،كسل بيسنية  وخيط مأتا يةتاو   ال علومسي الس معسرل  -

 .للتيبنر واقترا سي قسبلةتلدال وفكسر  -

 .ال ت عة ا ستراتيايةوفر  وتلدا ظس للزبسئ تص يل العروض  -

 .تعدي  ال علومسي ال تنلة عاد الاسجة -

 .دراسة استاسمة الزبسئ  -
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  اليات إدارة العلاقة مع الزبون المطلب الثاني: 

  ال ؤسأة علائقية بن استراتيايةالاندة بتيو ر  ا نيلاقةتبدو ةدارة العلاقة مع الزبون ذاي 

تأسسسسس   لظس مسلتلسع  مع الزبون مصسسسسسلة م س،سسسسسرة  واتصسسسسسسلقاواي نلوذ  امتلاكوالزبون م س ا كاظس م  

 وفعسلةه والشك  التسلك يبن  منتلت هله ا ليسي:

 ليات ادارة العلاقة مع الزبون آ(: 33شكل رقم )

 

 تيو ر استراتياية علائقية           اندراك         

 

 

 ي سدة فظل ومعرفة الزبون                         ا نأاسم    

 

 التوان  مع الزبون                                        

 

Source : P. Alard, D. Dirringer, La Stratégie De Relation Client, Dunod, 

Paris, 2000, P. 106. 

 1 ك  مر لة م  هله ال را    ي س يلك: ضي و  ك  تو 

 

                                                           
م ه ملكرة مسسسسستر فك علو إدارة العلاقة مع الزبون ودورها في تفعيل ابتكار المنتجات روش ر  ةه نسنسسسري خولةه 1

 .71_13ه ص.ص. 7112_ قسل ةه 1301مسي  8ا قتصسداة والتاسر ةه جسمعة التأننره كلية العلوم 
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 علائقية: ا تراتيجية تطوار 1

 علائقية ةذ ا ك  الرهسن فك تاديد علاقة اسسسسسستراتيايةةن علاقسي الزبون تايلر م  تيو ر 

 مثسلية بن  الزبون وال ؤسأة اللسئ ة علس وسسس ت سدل القيل.

   الإدراك:) ادارة النفوذ للزبون(2

قاواي نلوذ جديدة تك    امتلاكةن تاول ال ؤسسسسسسسسأسسسسسسسسي ةلس عسلل العلاقسي الاداة ودى ةلس 

ذلك ال وجظة للزبونه و  ا تصس ياللاواي ال وجودةه  ن  اا  ون تلظر العلاقسي مشك  جند فك 

ملدرتظس علس وضسسسع  وار فردي بتيبنر ،سسس كة م  اللاواي ال تكسملة وال ترامية فك  قاسة هك م ثسمة 

مسلزبون للا اا  ون تعرل ك  اللاواي ال توافرة لدى ال ؤسسأة معلومسي متاسنأة  للاتصسسلدر مصس

 جند ع  ال ؤسأة. اني سملنلر 

  : الانسجام  3

اا  ون تدرك ال ؤسسسسسسسسسأسسسسسسسسة وه ية الع ليسي ال شسسسسسسسستركة مع الزبون لتلدال خدمسي تأسسسسسسسستان  

وبلعسلية لتوقعسته و سجيسته وذلك م  خلال تكسم  ج يع جظود ال ؤسسسسسسسسسسسسسسأسسسسسسسسسسسسسة فك معرفة الزبون م  

ال  س،ر معه وتا يع تلك ال علومسي فك قواعد بيسنسي مركز ة ومتكسملة وخسنةً فك  ا تصسلخلال 

ك وي  ونسسس   عسم  الوق  قند وسسسسسسسسسك مسلاأسسس ة لل ؤسسسسأسسسسيه ةذ ونسسس   الاصسسسول علس الوق  الاسل

  ال علومسي فك الوق  الاقيلك ا ث  منزة م  مزااس جودة الندمة و ضلك منزة تاسفأية.

    التواصل مع الزبون:4

وذلك م  خلال تالنر و ئه  ن  ونسسسسسسسسسس   الزبون يتوقع خدمسي ترتكز مصسسسسسسسسسسلة وكبر علس 

و ة بن  ال ؤسسسأسسة ويبسئاظس ةذ ونه للتوانسس  مع الزبونه يا لاك تلدال خدمسي ةضسسس ية لهه العلاقسي الل

ون مسلتعسم  الزب است رار ةال ؤسأةه ك س ون ع لية التلكد م   سست رار  اسستراتياكمسعت سرهس ميل  
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الع لام وتوفنر للندمسي البييية  مشسسسسسسسسسسسسسكسوى  ا هت سممع ال ؤسسسسسسسسسسسسسسأسسسسسسسسسسسسسة وخلر الو م التك عسدةً م  

  والتأو قية التك ستشك  مرتكز الصدارة لض سن الو م.

    زاادة فهم ومعرفة الزبون:5

تعتبر ي سدة معرفة الزبون وخر عاصسسسسسسسسسسسسر م  اليسي ةدارة العلاقة مع الزبون نلراً  نظس تلتك 

كاتياسسسة مايقيسسسة لتالنر ال را سسس  الأسسسسسسسسسسسسسسسسسملسسسةه ةذ يتل تاو سسس  ال عييسسسسي ةلس معلومسسسسي ذاي وه يسسسة 

تك لاللراراي ملضسسس  التكاولوجيس الاديثة فك ةدارة العلاقة مع الزبونه فسل ؤسسسسأسسسة ا  تنسذاسسسستراتياية 

 ديثة تأتييع ون تأيير علس مواط  اللوة والضعت فك الأوا  ن  تع    اتصسس يت لك ،س كة 

تكاولوجيس علس التلسع  مع توجظسي الزبون فك ةطسر التأسسسسو ر التلسعلكه مان  تاع  م  الصسسسسع  

 علس الزبون التوجه ةلس الألع البديلة.

 عمليات إدارة العلاقة مع الزبون المطلب الثالث: 

 1وربع ع ليسي رئيأية ندارة العلاقسي مع الزبسئ  وهك:    BOULDING ETALاادد 

وتشسسسسسسسسنر هله الع لية الس اللراراي النسنسسسسسسسسة مس نشسسسسسسسسية ال تعللة بباسم  بناء علاقة مع الزبائن:  1

 علاقسي  ي س يتعلر م ا وعة معناة م  الزبسئ  او يبون معن  

ر نلسسسم او برنسسسمج العلاقسسة مع الزبسسسئ ه ااسس  ان يتل عاسسدمسسس ايو  الحكم علر طبيعيية العلاقيية:  2

الاكل عليسه. فسسلبرنسسمج ناو الزبسسئ  وال ويعن  تتيلس  تسدخلا م  كلا اليرفن ه لسلا م  ال ظل تاديد 

الدرجة التك تشترك فنظس ا طرال فك الاكل او تدو ره مشك  مأتل ه وتعت د علس فظل معسينر الاكل 

 أ  ك  العلاقسي تدار علس  د سوام. بن  الشركسم ذوي العلاقة فلي

                                                           
 .71_71وائ  ما ود الشرااعةه مرجع سسبره ص.ص.  1
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 نسس  ان ةدارة العلاقسسة مع الزبسسسئ  تاتسسست للتلنيل السسدوري ل عرفسسة  ي سسس ةذا  تقييم أداء العلاقيية:  3

كسن  تلك العلاقة ميسملة للتوقعسي و  ك  ا سسسست رار بظس علس ال دى ال عنده اذ اأسسسسعد تلنيل ا دام 

  كل العلاقة او فك تعدي  وهدافظس. علس اخل انجراماي التصاياية م  نس ية 

ان ةدارة علاقسسسي الزبسسسئ  تعسسد مأسسسسسسسسسسسسسس لسسس معض اليرا لتيو ر  تعزاز طبيعيية العلاقيية بييالزبييائن:  4

العلاقة مسلزبونه بنا س معض العلاقسي تتيور مشسسسسسسسسسسك  طبيعك. لك  هاسك عدة قراراي م  ال لترض 

الع   بظس  ول تيو ر العلاقة مع الزبسئ  وتتعلر منصسسسوص ا سسسست رار بظسه وانظسئظس وتاأسسسناظس او 

 تعديلظس.

 دارة العلاقة مع الزبون أدوات إالمطلب الرابع: 

سسسسسسسسسسسه   التكاولوجيس الاديثة فك بروي ونوام منتللة م  الوسسسسسسسسسسسئ  التك ا ك  لل ؤسسسسسسسسسسأسسسسسسسسسة 

 استع سلظس لتلعن  علاقتظس مع الزبسئ ه وم  وبريهس مس يلك: 

هو وداة اسسسسسسسسسسسسسسستق سسسل ال كسسسل سسسي الواردة م  الزبسسسئ ه  نسس  تتوجسسه ال كسسسل سسسي الس  مرابز الاتصيييييييييال:

 ال تص .ا تيسجسي  وتيسملس معمظسرة  وكثرمتنصصن  

لأسسسه   لضسسس  خصسسسسئصسسسه فرض ن اسسسستع س ها دواي  وسسسسظ اعتبر الظستت الالسل م   النقال:الهات  

تع   فك  ن  انه اأسس ال ؤسسسأسسةهاية ةدارة العلاقة مع الزبون التك تت سنظس تيلندعل اسسسترا هسمةه كلداة 

 1كسن.ومفك ك  وق   و سجسي الزبسئ   سي فظو سظ  ا ستع سل اذ اأتان  لر  ويمسنهك  مكسن 

                                                           
 ه الي عة العربيةه دار اللسروا فن إدارة العملاء من خلال التلفون دامنرلن  اسسستونه واخرونه ترج ة خسلد العسمريه 1

 . 17ه ص 7118للاشر والتوي عه اللسهرةه 
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ودى التيور التكاولوجك الس تزايسد مأسسسسسسسسسسسسسست ر لتوجسه الزبسئ  ناو التعسم  مع ال ال ة م   الانترني::

سر والونول واستث ال ا   والزبون م ت ك  ال ؤسأة  تلسعليةهفظك وسنلة اتصسل  ا نترن هخلال 

م  الاصسسسسسسسسسسسسسول علس التلالاة العكأسسسسسسسسسسسسسية م س ا ك   كللك بناظل وت ك ال علومسي ال ت سدلة  ي س  الس

 1وو م الزبون.فوري اللي يز د م  رضس  الشكسوى ال ؤسأة م  معسلاة 

 التك تب و يتعلر هلا ال صيل  مش كة تللز ونية تشسهد علس جظسي الكومبنوتر  التفاعلي:التلفزاون 

للندي مزود ،ة التللز ون التانه تللز ون رق ك اشسهد عبر ،س علس ومنتللة و عرل صسصس متصلة 

 اكل وقدتال علومسي ال تس ة عبر جظسي  والتلسع  معيتي  لل شسهد ةمكسنية اختيسر  استق سلهماظسي 

 2وفنرهس.توتنرة استندامه نتياة ل س الدمه م  ةمكسنية ترفنظية قد تعاز ا نترن  ع   تأسرع 

ندمسي او لالتيو ر وذلك ردود وفعسل الزبسئ  و ارام للتعرل علس ا سسسسسلن  مصسسسدرا هسمس  وت لس هله

و،كسو ظل م س يؤدي الس تالنر رضسهل وتعز ز و ئظله ا مر خلال معسلاة ملتر ستظل  تاأناظس م 

 ال كسنة ال ثسلية فك الأوا.اللي ا ك  ال ؤسأسي م  الت نز وتالنر 

 

 

 

 

                                                           
ه الوراا للاشسسسسسسر والتوي عه 1ه طالتسييييوال الالكترونييوسسسسسسست  ايل سسسسسسسليسن اليسئكه هس،سسسسسسل فويي دمسس الي سديه 1

 . 13ه ص 7113ع سنه 
 .97ه ص 7113ه دار ال أنرة للاشر والتوي عه ع سنه 1ه طالتسوال الالكترونيما د س نر ا  ده  2
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 خلاصة:

العلاقة مع الزبون هك م ثسمة م  خلال مس تل عرضسسسسسه فك هلا اللصسسسسس  اتضسسسسس  لاس ان ادارة  

الير ر ال ؤداة لباسم علاقسي كلؤة وفعسلة بن  ال ؤسسسسسأسسسسة ويبسئاظسه وهلا م  خلال ت سدل ال علومسي 

معظل للونسسسسسسول لتوقعستظل ووضسسسسسسعظس ك عسينر لتلدال الندمسي لظله وذلك لنلر القي ة بظدل الالسظ 

 بظل.علس الروامط وم  ثل كأ  رضسهل وو ئظل وماه ا  تلسظ 

ولكك تالر ذلك   بد لظس م  معرفة ج يع معلومسي الزبسئ ه وا تصسسسسسسسسل الدائل بظل و كون 

ذلك عبر منتلت الوسسسسسئ  م  مراكز ا تصسسسسله الظستت الالسله ا نترن  .... وماظس اصسسس   الزبون 

 وفك لل ؤسأة وراض ع  الندمسي التك تلدمظس له. 
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 تمهيد:

،طحجدددد طلتطرق لفج طل طرقيددددمندددد طر و ط  جطورق ظليطبعددددتطرق الىطرقجطرقيددددمنهجيطرق   ي ط

طرقعلاقةطوإدررةق ةطرقهيعططو  مصدددلطح  ل طرقيمن طرقثمن ط  جطمفمهيتططوثتطرق لفج  رقتررسدددة،م  ييةط

 رق ب ن.معط

 جط مجترنيمطميطرق ظليططرق   ي طرق  ق رقيمن طخلا طهذرطرقفصدددددددد طلاهج ططسدددددددد  مو طمي

بسددد ىطرهلرل،طق  موقةطرق عللط  جطدورطق ةطرقهيعطل طمقممةطوب ملاط لاقمعطمعطرق ب نططأوريتووفمقةط

وهذرطسددد يمطقهسدددعمطورقع  ط  جطرق فم،ط  يم،طور   تنمطل طدررسددد  مط  جطرق قما ةطورسددد  مرةطر سددد هيمنط

طكأدورعطقي عطرق ع  ممع.

طأوريتوةطق  ةط يطمؤسددددددددددددسدددددددددددد (رطرقي لاطرق عليفطب جترنطرقتررسددددددددددددةو  يمطسدددددددددددد   مو طل طهذ

(ooredooطر سمسيمعطرق  ط،)...  طلا رطرق  يةطرقعصلية،طبامقةطل ية،طر هترل،طرق يك طرق  ظي،)

مئجط،ط لضطول  ج طايمنمعطرق بمئي،طم مقشةطن أوريتولق مط  ج مطمدررةطرقعلاقةطمعطرق بمئيطل طمؤسسةط

طرقتررسة،طونخ   مطمعطرق  صيمع.
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 OOREDOOتقديم مؤسسةالمبحث الأول: 

OOREDOOه طر سدددددتطرق يمريطق ؤسدددددسدددددةطر لصدددددم عطبمق ملنطرق قم ،طوطه طلل طميطمي   ةط

رقشددلفةطرق ي يةطقلالصدددم عطرقه ي يةطوطه طمؤسدددسدددةطلع  طل طرقي رئلطل طميم طر لصدددم عطحج ط

طل   طرق للعةطرقثمقثةطل طس ىطرق ملنطرق قم طبمقي رئل.

 لمحة تاريخية عن المؤسسة: 

طميطحج طرق مريخطرقفع  (طق   رلن)رق علولةطسددددمبقمطبمسددددتطني ةطه طرق شدددد  طرقثمق ططأوريتو

رقلسددددددمئ طرق صدددددد رةط يطيلي طرق ملنطرق قم ،طحصدددددد تطرقي رئل،طأدخ تطختمةطر ن لنتطوططرق قمقةطل 

ط124  جط قتطرسدددد  لا طرقلخصددددةطرقثمقثةطق  ملنطرق قم طبمقي رئلطميطخلا طرقف قطبمق  مقصددددةطب ي ةط

م ج نطدو رطرمليك ،طحج طوضدعتطهذ طرق ؤسدسدةطقجتطرقع  طل طرقي رئلطميطقه طرق ؤسسةطرقه ي يةط

 .س ةط41ب  ج ط قتطق تةططUnited Gulf Bankرق ي يةطقلالصم عطبمق   ي طميط

ط3دو رطرمليك ط  جطمتةطط4ل طاتريةطنشمي مط  جطرس ث مريطقي  مطبططأوريتووقتطر   تعط

طس  رعطميطخلا طهذرطر س ث مرطأصع تطرققمئتطل طميم طله  ق جيمطرق سمئططرق  عتدة.

سددددددمئططرق  عتدةطه طمشدددددد  طرق ط،طوط2003سدددددده  هلط ممطط2ي رئليةطل طظ لعطرق ي يةطقلالصددددددم عطرق

طرقذيطحص ط  جطللخيصطرقختمةطرق ي يةطقختممعطرق ملنطرق قم .ل طرقي رئل،طوطر و ط

 21رق ي يدةطقلالصددددددددددددددم عطرقي رئليدةط لام  دمطرق يددمريدةطني دة،طحجدد ططأي قدت،ط2001روعطط

 .2001غاتطف طرقي رئلطل طن ميةط ممط

 مي   دددددةطط2002مدددددمرلط(Koweit Project Compagniطوط)ه طرق دددددمقددددد طرق ي يدددددةط

طأكهل(طرق  طلع هلطهذ طر خجلةطQtel)دخ تطل طصدددددددفقةطمعطرلصدددددددم عطقالططقلالصدددددددم ع،

 م ودطقختممعطر لصم عطل طدوقةطقال.

 21ط2043فيفليطط(قممتطمي   ةطQtelطا  ججلط لام  م،طه ي  م،طق ن مط....ط) 
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 24معطرح لرمطخهلةططقيخ  طادددذقددد طح عدددةطجدددت دددتةطأوريدددتولتطميلاىطرقعلامدددةطط2043ن ل هلطط

 رثلرئ م:طر ه  مم،طرق  رص ،طرق  تي.ط مطوطا ه جطأوريتوني ةطوقيمم مطرق  طقممط

 43شعك  مطق  ملنطرق قم ططأوريتوأي قتطط2043ديس هلططLa 3èm Génération    

 221رو طمشددددددددد  طبمقي رئلط  للطل ايةططأوريتوأصدددددددددع تطط2042رللي ططGو ية،طط12ل طط

طورقلاس هية. ور لصم عطرقس هيةم رلقةطرق جئةطرق  ظي يةطق هليتططوذق طبعت

ق  طلضددددعط،طرورق   ق  ا يلططأوريتورلإنيمقطرق ه  ق ج طنيمحمطجت ترط سدددد لرليييةططويعتطهذر

 1 ت.قطورقختممعطرق ه هلةل طم  رطره  مممل مطميطخلا طل لجلطرق    ططور ح يمجمعط  لائ مرغعمعط

  وريدوتطور الهوية البصرية لأ: 

 :وريدوتطور الهوية البصرية لأ  (:40رقم)جدول 

 الشعار الحالي 4402الى     4404الشعار     من     4442الى     4440الشعار   من     

ط

ط

ط

طرقامقعمعطميطر تردط

 

 

 

                                                           
1www.ooredoo.dz44:01ري عط  يمطا مريخط41_01_2020ط  جطرقسم ةط 

http://www.ooredoo.dz/
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  أوريدوبطاقة فنية لمؤسسة: 
 :أوريدوحول  معلومات عامة (:05جدول رقم )

 عيش الانترنت الشعار
ط2001 تاريخ التأسيس

طشلفةطخمصة النوع
طرقي رئل الجنسية
طكج ل  المالك

طج قيفطجمدطرئيسطمت لط مم اهم الشخصيات
طرقي رئلطرقعمص ةط)رقي رئل( المقر الرئيسي

طرقشلفةطرق ي يةطقلالصم ع الشركة الام
طج رئليجيط%ط22م ظن،طط4200 عدد الموظفين
طرقي رئل مناطق الخدمة

طر لصم ع الصناعة
طختممعطرق ملنطرق      المنتوجات

 Ooredoo.dz موقع الويب
طرقامقعمعميطر تردط

  2:أوريدواهداف مؤسسة  
 .طرق ص  ط  جطأكهلط تدطم كيطميطرق ش لفجي
 .طض منطليلبةطلليتةطذرعطج دةطق  بمئي
 .طجع طرقختممعطم محةطق سكمنطورقشلفمعطل طفمم طرقي رئل
 طولا يلطألض طرق  ره .جذبط
 .طل لجلطح   طس  ةطر س خترمطوس  ةطرق ص  طرقج م،طورق  طل ه طرح يمجمعطرقس ى
 . طل قج طرق  ج طل طج يعطر   م
 .طصيمنةطولا يلطرق يمدة
   ط  جطحصةطس قية.طرق ص
 .رنشملاطرلإجلرلارعطقض منطولملاطقبمئ  م 

                                                           
2 www.ooredoo.dz41:01ري عط  يمطا مريخط41_01_2020ط  جطرقسم ةط 

http://www.ooredoo.dz/


 الفصل الثالث:                                                                     الإطار التطبيقي
 

 82 

 وريدوأت الزبائن في مؤسسة الاساسيات التي تقوم عليها ادارة علاقاالمبحث الثاني: 

 3  ج:طأوريتوحج طللف ط

 كيطي يمرطرق ؤسدسةطرق  ط  عمم طمع مطوطرق  طيع  تط  ج مطرق ب نطبشدك طرسدمسد طل طرخوط: الجودة-0

 ل  يق مطميطخلا :

 طرغعمعطقبمئ  م.م همم طق ي دةطل طض لاطرح يمجمعطوطرييمدطقيملط

 طب  ثطرق س ي .ذق طميطخلا طرغعمعطرق بمئي،طوطرق عللطرقص يحط  جط

 طص يح.طبأس  بميطرنطي عمعطرق ب نطقتطلتطرق لملاطا مططرق أكت

لتططذرمرقعلاقةطمعطرق بمئيطل  طسددددددلادطذوطحت يططلإدررةه طرقلفج ةطر سددددددمسدددددديةطالزبائن:  شكككك او  -4

لتطره مق مطل   طرق بمئيطرقجططوإذر،طooredooطأوريتور ه  ممطا مطقردطرضددددددمطوو لاطق بمئيطمؤسددددددسددددددةط

طم ملسجي.

 خلا :ططوذق طمي الداخلي: التسويق-2

 اذ طر للردطقصددمرجطج تهتطدرخ طمؤسددسددةطooredooميطرج طقيمدةطففملاةطولعمقيةطرنشدداةطط

طرق س ي طرقخمرج .

 رقهلرمجطرق  ج ةطرقجطرق  ظفجيطرقعمم جيطبك طرق فم عطا تلطل قج طلصدددددد يتطرقسدددددديمسددددددمعطوط

طق  ب ن.طرقلضمطم مط ؤديطرقجطر رلقملا،طرقي دةطل طلقتيتطرقختمة

 علاقةطمعطرقطلإدررةل قج طرضددمطرق  ظنطرقذيطاتور ط ؤديطرقجطل قج طر هترلطر سدد لرليييةط

طرق بمئي.

                                                           

ط.40:03  جطرقسم ةطط2020_01_42ري عط  يمطا مريخطرق لجعطنفسم،ط3 
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 ل طرق عمم طمعطرق شددددددكلاعطرق  طل رج  تطول طيليقةطرق عمم طمعططبإييمايةلعمم طرق  ظفجيط

طرق بمئي.

 العلاقة بين الوكالات وبين الزبون:  تقوية-0

رق فددم عطرق  طلقددترهتطولخدتم تطولسددددددددددددددعجطالغعدةطفهجلةطل طرقع د ط  جطرق بدمئيطيفضدددددددددددددد  نط 

 طميطرج طرسدد  لررطرقعلاقةطاج  تطوفسدد فمقةطقخ  طرق  لاطقتجطرق بمئيطوطررضددمئ ت،طل ذرطممطل  مجمطرق

طرق ؤسسةطق مطيس جطبمق ب نطرق  يق طورقترئت.ط

 الولاء: برامج-5

طوريتوأرقشت تةطل طس ىطر لصم عطل  مجطوفمقةطه طرق  لطاجيطرق ؤسدسدةطوقبمئ  م،طونظلرطق   ملسدةط

 ي.رقعلاقةطمعطرق بمئطلإدررةل قج طرق  مئجطر ييمايةطق   طميطرقهلرمجطقض منطرق سججلطوطق ذرطر
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 عرض وتحليل البيانات الخاصة بالاستمارة المبحث الثالث:

 المحور الأول: البيانات السوسيو ديمغرافية لعينة البحث 

 : يمثل توزيع مفردات العينة حسب متغير الجنس(06)جدول رقم

 
 الاحتمالات

 النسبة التكرار

 %20,24ط22 ذكر
ط%22,22ط444 انثى

ط%400ط410 المجموع
ط

ط

  ضددددحطرقيتو طأ لا طخصددددمئصطرقعج ةطرق تروسددددةطوميطخلا طل صطايمنمعطم  جلطرقي سط

ط.%20,24لف ىطنسعةطرقذف رط،ط%22,22رقظمهلةطل طرقيتو ط  ضحطق مطأنطلئةطرلإنمثطا سعةط

صف  طم رقعطوم طوهذرطرقفمرىطي كيطلفسدجل طبمنطمعظتطرق  فم  جيطمعطر س  مرةطرلإقه لونية،

طرق  رص طر ج  م  طرق  طرس  تل مهمطميطج سطرلإنمث.

 

21%

79%

ر يمثل توزيع مفردات العينة حسب متغي(: 04)شكل رقم 
الجنس

ذكر

انثى
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 : يمثل توزيع مفردات العينة حسب متغير السن.(07)جدول رقم 

 أنثى ذكرط
 النسبة التكرار النسبة التكرار

ط_ط_ط%22,1ط2 سنة 44أقل من 
ط%21,12ط21ط%12,01ط42 سنة 24الى  40من 
ط%41,14ط41ط_ط_ سنة 04الى  20من 

ط_ط_ط%40,31ط3 سنة 00أكثر من 
ط%400ط444ط%400ط22 المجموع

 

  ضددددحطرقيتو طأ لا طرنطنسددددعةطرللردطرقعج ةطم فمولة،طحج طرنطر  جطنسددددعةطقفئةطرقع لطر ق ط

ل ج مطر نمثطا سددددعةطم عتمة،طل طحجيطرنطرقفئةطر خلجط%22,1رقذف رطا سددددعةطسدددد ةطق   جلطط20ميط

ل ج مطنسعةطرقذف رطط%21,12ر نمثطقترعطبططر   جطق   جلسد ةطنيتطرنطرق سدعةطط30رقجطط24ميط

سدددد ةطر  جطنسددددعةطفمنتطق   جلطر نمثطقترعطبطط10رقجطط34،طرممطلئةطرقع لطميط%12,01ا سددددعةط

سدد ةطلأكثلطنسددعةطق   جلطرقذف رطط14 رطم عتمة،طوأخجلرطرقفئةطر كثلطميطق  ج مطنسددعةطرقذفط41,14%

 ور نمثطا سعةطم عتمة.%40,31ورق  طقترعطبط

طميط ج ةطرقع  طميطلئةطرقشعمب.طأوريتووهذرط ت ط  جطرنطمعظتطمس ختم طشلي ةط
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 : يمثل توزيع مفردات العينة حسب المستو  التعليمي.(08)جدول رقم 

 أنثى ذكرط
 النسبة التكرار النسبة التكرار

ط_ط_ط_ط_ ابتدائي
ط_ط_ط_ط_ متوسط
ط_ط_ط%22,34ط23 ثانوي 
ط%20,42ط22ط%20,12ط1 جامعي

ط%42,24ط22ط_ط_ دراسات عليا
ط%400ط444ط%400ط22 المجموع

ط

خلا طل صطرقهيمنمعطلمنطرللردطرقعج ةطذويطرق سدد  جطرقيممع طه طرقفئةطرقامغيةطا سددعةططمي

،طل طحجيطرنطر  جطنسعةطق  س  جطرقثمن يط%20,12ق   جلطر نمث،ط  ج مطرقذف رطا سدعةطط20,42%

أ  جطنسدددددعةطق تررسدددددمعططل ج مطر نمثطا سدددددعةطم عتمة،طأممط%22,34ق   جلطرقذف رطا سدددددعةطقترعطبط

،طل ج مطنسددعةطرقذف رطم عتمة،طرممطرق سدد  جطر ا ترئ ط%42,24رقع يمطق   جلطرلإنمثطا سدعةطقترعطبط

    سططل ص ط  جطنسعةطم عتمةطقهلاطرقي سجي.ورق

طوهذرطممط ت طأنطمعظتطقبمئيطرق ؤسسةطميط ج ةطرقع  طذويطمس  جطجممع .
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 : يمثل توزيع مفردات العينة حسب متغير المهنة.(09)جدول رقم 

 أنثى ذكرط
 النسبة التكرار النسبة التكرار

ط%1,10ط1ط%1,22ط2 مهنة حرة
ط%21,32ط22ط%14,32ط42 موظف

ط%42,04ط20ط%3,11ط4 دون عمل
ط_ط_ط_ط_ متقاعد
ط%13,41ط12ط%12,22ط41 طالب

ط%400ط444ط%400ط22 المجموع
وميطخلا طل صطايمنمعطم  جلطرق   ةطرقظمهلةطل طرقيتو ،طنيتطرنطم  جلطرقامق طي ص ط

،طأممط%12,22ل ج مطنسدددددددعةطرقذف رطبطط%13,41  جطرق للعةطر وقجطوقتطل ث تطنسدددددددعةطرلإنمثطبط

،طأممطبمق سدددعةط%21,32ق  ج مطنسدددعةطرلإنمثطبطط%14,32م  جلطرق  ظنطلصدددتر طنسدددعةطرقذف رطبط

،طأممطم  جلطم  ةط%3,11وبمق سددعةطق ذف رط%42,04ق   جلطدونط   طل يتطنسددعةطرلإنمثطأكثلطبط

،طل طحجيطأنطنسدددعةطم  جلطرق  قم ت يط%1,10رلإنمثططأمم%1,22حلةطنيتطنسدددعةطرقذف رطقترعطبط

 م عتمةطقهلاطرقي سجي.

طميطرقا عةطوهذرطررجعطمقجطأوريتو ج ةطرقع  طمش لف طمؤسسةططرغ هيةطوهذرطممط ت ط  جطأن

أنطرق ؤسددددددددددددددسددددددددددددددةطل ق طره  ممطا ذ طرقفئةطول للطرح يمجمل مطميطختممعطم    ةطفعلضطرق يسطا  ط

 رق يمن .

 م طمطقصدددددددددددددمحه طر  ل للطأيضدددددددددددددطأوريتوأممطرق  ظفجيطل ت  تطرققترةطرقشدددددددددددددلرئيةط ق  مئ م،طوط

طرقختممعطرق ثمقيةطق س ج طرق  رص طمعطشلفمئ ت.

 



 الفصل الثالث:                                                                     الإطار التطبيقي
 

 88 

 المحور الثاني: قوة البيع والتعامل مع الزبائن

: يوضكككلإ ااعجاط بطريقة تواصكككل رجال البيع مع الزبائن )الترحيبم الاسكككتماعم 10)رقم )جدول 

 اختيار الكلمات(
 

 النسبة التكرار الاحتمالات

 %22,01ط421 نعم
ط%44,01ط41 لا

ط%400ط410 المجموع
ط

ط

باليقةطل رصدد ططميطأللردطرقعج ةطأ يه رط%22,01ميطخلا طرقيتو طأ لا طنلاحظطأنطنسددعةط

 وجتورط كسطذق .ط%44,01رجم طرقهيعطمع ت،طول ج مطنسعةط

سد ىطأهلرلطلهثنطج  دهمطوم مررل مطر لصمقيةطرق  ططأوريتوهذرطممط ت ط  جطأنطنقاةطايعط

لسدددددددددمهتطل طمقممةطرلصددددددددددم طلعم طاج  مطوبجيطقبمئ  مطميطخلا طرسدددددددددد خترمطر قفم،طورق عهجلرعطرقيذربةط

طورق ؤثلةطقخ  طرقترلعطورقلغعةطقتجطرقع ج طقلاس ث مرطل طرق قما ةطرقهي ية.ط

89%

11%

الاعجاب طريقة تواصل رجال البيع مع (: 05)شكل رقم 
( الترحيب، الاستماع، اختيار الكلمات ) الزبائن 

نعم

لا
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 ال البيع على انشغالات الزبائن.(: يوضلإ ما إذا كان يتم الرد من طرف رج11جدول رقم )

 

 النسبة التكرار الاحتمالات

 %21,01ط424 نعم
ط%43,01ط42 لا

ط%400ط410 المجموع
ط

ط

ميطرللردطرقعج ةطط%21,01نلاحظطميطخلا طرقيتو طرق هجيطأ لا طرنطر  جطنسددددددعةطقترعطبط

 لونطرنطرجم طرقهيعطط%43,01ورقذ يطأكتورط  جطرنطرجم طرقهيعط لدونط  جطرنشدد م ل ت،طرممطنسددعةط

ط ط لدونط  جطرنش م ل ت.

 جط،طول لصط هذرط ت ط  جطرنطرق ؤسددددسددددةطل  تطبمق ب نطبصددددفةطخمصددددةطوليع مطذوطأوق ية

طرقرقةطشك فمطفي مطيخصطرنش م لم.رق م مطوط

ط

86%

14%

الرد من طرف رجال البيع على انشغالات (: 06)شكل رقم 
الزبائن

نعم

لا
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 : يوضلإ مد  سرعة الرد على اتصالات الزبائن من طرف رجال البيع.(12)جدول رقم 

 

 النسبة التكرار الاحتمالات 

 %10,02ط21 نعم
ط%32,03ط11 لا

ط%400ط410 المجموع
ط

ط

نلاحظطميطخلا طرقيتو طأ لا طرنطرغ هيةطرللردطرقعج ةطصددددددددددددلح رطبمنطه م طردطسددددددددددددليعط  جط

 لونطرنطرلصدددم ل تط طط%32,03،طل ج مطنسدددعةط%10,02ا سدددعةططرلصدددم ل تطميطيللطرجم طرقهيع

   تطرقلدط  ج مطبسل ةطوي كيطررجم طذق طقهثلةطرقض ططل طم يططرقع  طدرخ طرق ؤسسة.

يطممقلدطرقف ريط  جطرلصددم ل تطوذق طبط  صدد  طق  بمئيلسددعجطقرق ؤسددسددةططهذرط ت ط  جطرن

 رس  لررطريطمؤسسةطمس قهلا.طأسملطنيمدطوطفسعمطوهذرطرج طرق فم،ط  جطقي ةطرق ب نطوط

61%

39%

سرعة الرد على اتصالات الزبائن من (: 07)شكل رقم 
طرف رجال البيع

نعم

لا
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 : يوضلإ ما إذا كانت انشغالات الزبائن تحل مباشرة من طرف رجال البيع.(13)ل رقم جدو

 

 النسبة التكرار الاحتمالات

 %12,02ط22 نعم
ط%32,04ط12 لا

ط%400ط410 المجموع
ط

ط

ميطرللردطرقعج دةطرجدما رطبمنطرجم طرقهيعطط%12,02  هجيطميطخلا طهدذرطرقيدتو طرنطنسددددددددددددددعدةط

يسددددع نطرقجطح طرنشدددد م ل تطمعمشددددلةطول طرق قتطرق  مسدددد ،طوذق ط لجعطرقجطضددددلورةطفسدددد طرق ب نط

 ورق  ملظةط  يم.

ق ذ يطأقلورطبعتمطرقلدط  جطرنشددد م ل تطباليقةطمعمشدددلة،طوذق طط%ط32.04اج  مطللجعطنسدددعةط

طقتط لجعطرقجطرنش مق تطرقههجلطوفثلةطرق بمئيطرقذيطل   طدونطح طر نش م عطل طرق قتطرق  مس .

ط

63%

37%

انشغالات الزبائن تحل مباشرة من طرف (: 08)شكل رقم 
رجال البيع

نعم

لا
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: يوضكككككككككلإ مد  اتقان رجال البيع لتقديم عروض الخدمات المطلوبة او الجديدة (14)جدول رقم 

 اصل مع الزبائنم التعامل مع الاعتراضات(.)التعريف بالمنتجم طريقة التو 

 

 النسبة التكرار الاحتمالات 
 %21,02ط420 نعم
ط%41,03ط20 لا

ط%400ط410 المجموع
 

ط
أقلورطرنطط%21,02نلجطميطخلا طرقيتو طرنطمعظتطرللردطرقعج ةطورقذ يطقترعطنسددددددددددده  تطبط

 رجم طرقهيعط  ق  نطلقتيتط لوضطرقختممعطرق ا  بةطروطرقيت تةطباليقةطججتة.ط

 لونطرنطرجددم طرقهيعط ط  ق  نطلقددتيتطرقعلوضطورقخددتمددمعطط%41,03ل طحجيطرنطنسددددددددددددددعددةط

وهذرطقتط لجعطرقجطن  طرق ب نطس رلاطحس طروطس ع طروطبصليطومتجطبمقشدك طرق  مس طأيطرقعكس،ط

 ردرركمطق  ع  ممعطرق قتمة.ط

شدددددلدطممط  مسددددد طرغعمعطرقع ج طحج طيق د ط  جطرنطرق ؤسدددددسدددددةطللف ط  جطلقتيتطوطهذرط ت ط

 يطرح يمجملمطثتط لضطرق   يمعط  يمطوبيمنطأنطرقسدددددددددددد عةطه طرق  طللضدددددددددددديم،ط رج طرقهيعطق  عهجل

طقةطوج دطر  لرضمعطدونطرقع  ط  جطخسمرةطرقصفقة.ورق م مطل طحم

86%

14%

اتقان رجال البيع لتقديم عروض الخدمات المطلوبة او (: 09)شكل رقم 
التعريف بالمنتج، طريقة التواصل مع الزبائن، التعامل مع) الجديدة 

(  الاعتراضات

نعم

لا
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ط: يوضلإ مد  ثقة الزبائن في طريقة تواصل رجال البيع.(15)جدول رقم 

 

 النسبة التكرار الاحتمالات 

 %21,03ط442 نعم
ط%41,02ط22 لا

ط%400ط410 المجموع
ط

ط

قترعطبططرقعج ةطورق  رسدددددددد  مدرطرقجطن مئجطهذرطرقيتو ط  هجيطق مطرنطرق سددددددددعةطرقههجلةطميطرللردط

 ثق نطل طيليقدةطل رصدددددددددددددد طرجم طرقهيعطمع تطول طلقتيتطرق ع  ممعطورقختممع،طل طحجيطط21,03%

ب عمرضدددةطرقفهلةطور  هلورطرنطرجم طرقهيعط ط     نطبمقهفملاةطرقهمفيةطط%41,02رجماتطر ق يةطا سدددعةط

 طقهجئةطرق  ياةطبمطوفذققخ  طرقثقةطاجيطرق ؤسددددددددددددددسددددددددددددددةطوقبمئ  مطوهذرطقتط لجعطرقجطم رجطرق  ظنطور

 يهيعةطرق ب ن.

وم مطي ك  مطرقق  طرنطر  جطنسددددددددددعةطلت ط  جطرنطرق ؤسددددددددددسددددددددددةطللف ط  جطففملاةطرجم طرقهيعط

ولسدددددعجطق ا يلطم مررل تطر لصدددددمقيةطومؤهلال تطرقع  يةطولث يف ت،طم مط ؤديطرقجطخ  طرقثقةطولقلي ط

رق  طرجلي مهمطمعطرقسدددددجتطمعموةطخجلطرقت يطوهذرطممطلؤفت طن مئجطرق قما ةططرق ب نطميطرق ؤسددددسددددةطأكثل،

ط.2ميطخلا طرقسؤر طرقتط

84%

16%

يعثقة الزبائن في طريقة تواصل رجال الب(: 10)شكل رقم 

نعم

لا
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 : يبين سرعة الرد على الش او  من طرف رجال البيع.(16)جدول رقم 

 

 النسبة التكرار الاحتمالات

ط%21,02ط401 احيانا
ط%43,01ط42 دائما
ط%40,02ط41 نادرا

ط%400ط410 المجموع
ط

ط

ميطرق ع  ثجيطأقلورطبأن تطأحيمنمطممط  تطرقلدطط%21.02ط  هجيطق مطميطخلا طرقيتو طرنطنسعة

  جطشدددكموي تطبمقسدددل ةطرق ا  بةطق  هيةطحمجيمل ت،طوهذرطممطقتط لجعطرقجطضدددج طرق قت،طل طحجيطرنط

ميطأللردطرقعج ةطدرئ مطممط  تطرقلدط  جطشددددددكموي تطبمقسددددددل ةطرقهمفية،طوذق طقتط لجعطط%43,01نسددددددعةط

ميطلسدددددددددد ت  طرقسددددددددددل ةطل طرقلدط  ج م،طأممطرق طنسددددددددددعةطقترعطبططرقجطن  طرقشددددددددددكموجطرق قتمةطل   م

طرجماتط كسطذق .طط40,02%

76%

13%

11%

سرعة الرد على الشكاوي من طرف رجال (: 11)شكل رقم 
البيع

أحيانا

دائما

نادرا
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: يوضكككككككككلإ مكد  اعجاط الزبائن بالطرة المسكككككككككتخدمة من قبل رجال البيع في (17)جكدول رقم 

 استقطابهم.

 

 النسبة التكرار الاحتمالات 

 %22,04ط441 نعم
ط%42,02ط21 لا

ط%400ط410 المجموع
ط

ط

يعيه نطبمقالىطرق سددددد ختمةطط%22,04رقيتو طرنطأكهلطنسدددددعةطقترعطبططنلاحظطميطخلا 

طللجط كسطذق .طط%42,02رممطنسعةططميطقه طرجم طرقهيعطل طرس قاما ت،

طق ختممعطب خ  نطر سدددمقج طق عقجطدرئ مط  جطأوريتووللجعطرق سدددعةطر كهلطق  لجلطمؤسدددسدددةط

  طق مديةطورقعشدددليةطقهسددده تطورق صدددرلصدددم طوقلبطميطقبمئ  م،طميطخلا طلهليسطرقهثجلطميطرقي  دطر

طمقج تطخمصةطل طميم طر ش مرطورق عليفطبمق  ريمطورقعلوض.ط

82%

18%

اعجاب الزبائن بالطرق المستخدمة من (: 12)شكل رقم 
قبل رجال البيع في استقطابهم

نعم

لا
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 اما في حالة ااجابة بنعم تمثلت هذه الطرة في:

 : يوضلإ نوعية الطرة المستخدمة من طرف الزبائن للتواصل مع المؤسسة.(18)جدول رقم 
 

 النسبة التكرار الاحتمالات
ط%13,01ط14 البيع المباشر
ط%33,01ط32 مواقع الانترنت

ط%44,30ط43 المعارض
ط%2,10ط03 اخر  

ط%400ط441 المجموع
 

 

ي ث طرقيتو طأ لا طرقالىطرق سدددد ختمةطميطقه طرق بمئيطق  صدددد  طقختممعطرق ؤسددددسددددةطحج طط

،ط%33,01،طل ج مطم رقعطر ن لنتطا سعةط%13,01ل ص طرقهيعطرق عمشلط  جطر  جطنسعةطقترعطبط

ل ث تطل طيلىطأخلج،طو  يمطي كيطرقق  طط%2,10،طوأخجلرطنسددددددعةط%44,30رق عمرضطا سددددددعةطرممط

قلاسددد فمدةطميطختممل مطه طرقهيعطرق عمشدددلطب كتطرنططأوريتورنطأكثلطيليقةطمسددد ختمةطميطقه طقبمئيط

ر لصدددم طرق عمشدددلطمعطرجم طرقهيعطيسددد  طيلدطر نشددد م عطول هيةطر ح يمجمعطميطنصدددمئحطومشددد رةط

طقف تطرق  عمد طورقسليع.ق يمدةطر

53%
33%

11%3%

نوعية الطرق المستخدمة من طرف (: 13)شكل رقم 
.الزبائن للتواصل مع المؤسسة

البيع المباشر

مواقع الانترنت

المعارض

اخرى
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مد  توفر المعلومات الكافية لد  رجال البيع للإجابة عن اسككتفسككارات  لإ: يوضكك(19)جدول رقم 
 الزبائن.

 

 النسبة التكرار الاحتمالات 
ط%10,2ط21 احيانا
ط%31,2ط10 دائما
ط%3,1ط1 نادرا

ط%400ط410 المجموع
ط

ط
رقلوطرن تطرنمطأحيمنمطط%10,02رقعج ةطا سددددددددددددعةطميطخلا طرقيتو طأ لا طنيتطرنطرغ هيةطرللردط

نطق مطوهذرطقتط لجعطقعتمطل تطرق ب ططممطي   طرجم طرقهيعطرق ع  ممعطرقهمفيةطق لدط  جطرسددددددد فسدددددددمررل ت،

ةطممطيظ لطور لصمقيةطرقص عطيشلحمطرجم طرقهيعطوذق طبسه ط مئ طرق  ةطورق صا  معطرق ه  ق جية

 ق  ب نطبمنطرق ع  ممعطغجلطفمفية.

وهذرط لجعططأكتورطرنطرق ع  ممعطفمفيةطقلإجمبةط يطرسدددددد فسددددددمررل ت،%31,02 ج مطنسددددددعةطثتطل

طهدذرطمدمط حظ دم طرث دملاطقيدمرل دمطرق جدترنية،طم املاطققدترةطوففدملاةطوله ييطرجدم طرقهيعطل طم دمررعطرقهيع،

 ي عملم.طرق بمئيطرق قتطرقهمل طور ه يةطقالد

وذق طقتط لجعطرقجطرنططرقهمفيةطق لدط  ج ت،ميطأكتورط  جطق ةطرق ع  ممعطط%3,1ق  ج مطنسعةط

طرج طرقهيعطقتطيعمن طميطض  يمعطوم ممطمكثفةطليع مط ط ؤديطم   مط  جطأك  طوجم.ط

61%

36%

3%

توفر المعلومات الكافية لدى رجال البيع(: 14)شكل رقم 
للاجابة عن استفسارات الزبائن

أحيانا

دائما

نادرا
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 رجال البيع مقارنة بعدد الزبائن. في عدد: يوضلإ رأي عينة البحث (20)جدول رقم 
 

 النسبة التكرار الاحتمالات
 %11ط13 نعم
ط%11ط22 لا

ط%400ط410 المجموع
ط

ط

ورق  طط%11ط هجيطهذرطرقيتو طرنطرق سددددددد طم قمربةطن  مطمم،طحج طرنطأكهلطنسدددددددعةطقترعطب

لهدمل ط دتدطرقعج معطرق  طأجماتطبمنط تدطرجم طرقهيعطغجلطفمل طمقمرنةطبعتدطرق بمئي،طوهذرطقتط لجعط

رجم ططأكتورطرنط تد%11مقجطأنطحيتطرق فمقةط طيسد    طرقعتدطرقههجلطميطرجم طرقهيع،طل ج مطنسعةط

طنظلهت.وج ةطرقهيعطفمل طوهذرطحس ط

 

 

 

45%
55%

رؤية رجال البيع مقارنة بعدد الزبائن(: 15)شكل رقم 

نعم

لا
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 محور الثالث: إدارة العلاقة مع الزبون    

 .أوريدو: يوضلإ مدة التعامل مع مؤسسة (21)جدول رقم

 

 النسبة التكرار الاحتمالات

ط%30,2ط13 اقل من سنة
ط%11,3ط12 أكثر من ثلاث سنوات
ط%21ط31 من سنة الى سنتين

ط%400ط410 المجموع
ط

ط

رجما رطبأن تط  عمم  نطمعطنقاةطط%11,3نلاحظطميطرقيتو طأ لا طرنطأكهلطنسددددعةطقترعطبط

م ذطأكهلطميطثلاثطسددددد  رع،طم مطقتطيع  طرنطرق ؤسدددددسدددددةط ل ر طم ملظةط  جطم عمم ج مططأوريتوايعط

وهذرطقتط هجيطرنطه م طقبمئيطجتدطيفضدد  نط%30,2رق مقججي،طل ج مطمتةطرق عمم طرق طميطسدد ةطا سددعةط

ق تةطرق عمم طميطسدددد ةطرقجطسدددد  جيطهذ طرق سدددد طقتطط%21،طق مل طنسددددعةطأوريتومم طمعطمؤسددددسددددةطرق ع

ل ضددددددددددددحطرغعةطرق بمئيطل طرسدددددددددددد  لررطهذرطرق عمم ،طقذق طوج ط  جطنقاةطرقهيعطر ه  ممطا تطبمققترط

طرقهمل طول تطف طرنش م ل تطق   ملظةط  ج ت.

31%

44%

25%

مدة التعامل مع مؤسسة اوريدو(: 16)شكل رقم 

اقل من سنة

اكثر من ثلاث سنوات

من سنة الى سنتين
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 .أوريدو: يوضلإ سبب اختيار متعامل (22)جدول رقم 

 

 النسبة التكرار الاحتمالات 

ط%10ط11 الجودة
ط%31,12ط14 الخدمات المقدمة

ط%42,21ط42 السعر
ط%ط40,24ط41 اخر  

ط%400ط441 المجموع
 

 

ميطرللردطرقعج ةطأقلورطرنطسدده طرخ يمرهتطرق  عمم طط%10نلاحظطميطخلا طرقيتو طرنطنسددعةط

ه طرقي دةطوقتط لجعطذق طرقجطل لجلهمطقي دةطلتل طر ن لنتطورق  ايةط هلطمخ  نطرق  مي ،ططأوريتو

يك يطل طرقختممعطرق قتمةطويلجعطذق ططوريتو لونطرنطسدددددددددده طرخ يمرهتط ط%31,12ق  ج مطنسددددددددددعةط

 ق  لجلهمطوختممعطم    ةطحس طف طرقفئمعطل طرق ي  عطميطي عةطو  م طوغجلهت.ط

رورطرقسددعلطفسدده طق  عمم طمعطرق ؤسددسددةطنظلرطق  ك  مطل طر سددعمرطرخ م%42,21رممطنسددعةط

طل ث تطل طأسعمبطأخلجطط%40,24حس طمس  جطرقتخ طرقخمصطبك طلئة،طرممطنسعةط

40%

36%

13%

11%

سبب اختيار متعامل اوريدو(: 17)شكل رقم 

الجودة

الخدمات المقدمة

السعر

اخرى
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ط.أوريدو: يوضلإ كيفية التعرف على خدمات (23)جدول رقم 
 

 النسبة التكرار الاحتمالات

ط%12,41ط20 الاشهار
ط%20ط22 البيع الشخصي

ط%41,24ط22 المؤسسةموقع 
ط%ط2,41ط40 اخر  

ط%400ط410 المجموع
 

 
ميطرللردطرقعج ةطأكتورطرنطر شد مرطه طرق سج ةطر كثلط%12,41  ضدحطق مطرقيتو طرنطنسدعةط

جذبمطق تطل طرق عللط  جطختممعطرق ؤسددددسددددةطويلجعطذق طق ه  طرق ؤسددددسددددةط سدددد لرليييمعطرلصددددمقيةط

 هلطمخ  نطق  رعطر لصددددددددددددددم طرقي مهجليةطورق  حمعطم    دةطق  صدددددددددددددد  طقدذهيطرق ب نطويك نطذقد ط

لظ  رطرقهيعطرقشخص طويلجعطذق طقهفملاةطرجم طرقهيعطول ك  تط%20ممطنسعةطأ وغجلهمط....طر ش مرية

 ل طرق  مررعطر لصمقيةطورق  رص طمعطرق ب نطورق م  تطقم.

 ط لجعطذقطللجطرنطم قعطرق ؤسسةطه طرق رج ةطرق  طلهلقطختممل م،طوقتط%41,24ممطنسعةطأ
 ل ت. قهثلةطرس خترم تطقشعكةطر ن لنتطولفضج طف طممطه طرقه لون طق س ج طيلدطرنش م

طل ث تطل طوسمئ طأخلج.ط%2,41وأخجلرطنسعةط

57%
20%

16%
7%

كيفية التعرف على خدمات اوريدو(: 18)شكل رقم 

الاشهار

البيع الشخصي

موقع المؤسسة

اخرى
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 : يوضلإ مد  اتصال المؤسسة بالزبائن.(24)جدول رقم 

 

 النسبة التكرار الاحتمالات 

 %11,1ط22 نعم
ط%13,1ط14 لا

ط%400ط410 المجموع
 

ط

ميطرللردطرقعج ةطأقلورطط%11,1ميطخلا طرقيتو طرنطرق سددد طم قمربةطن  مطمم،طحج طرنططنلجط

رنطرق ؤسسةطلق مطبم لصم طا تطويلجعطذق طرقجطره  ممطرق ؤسسةطبمق ب نطوحلص مطرقترئتط  جطرقعقملاط

طقليعةطم م.

للجطرنطرق ؤسدددسدددةط طل صددد طا بمئ  مطوهذرطي كيطمرجم مطقاهيعةطرق ب نطط%13,1رممطنسدددعةط

طو تمطلفم  مطمعطرق ؤسسةطبشك طججت.

ط

 

56%

44%

اتصال المؤسسة بالزبائن (: 19)شكل رقم 

نعم

لا
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 إذا كانت ااجابة بنعم يتمثل السبب في:

 : يوضلإ سبب اتصال المؤسسة بالزبائن.(25)جدول رقم 
 

 النسبة التكرار الاحتمالات

ط%12,22ط11 اعلامك بالعروض الجديدة
ط%41,42ط42 عن احتياجاتك الاستفسار

ط%43,22ط44 تسديد الفاتورة
ط%ط42,11ط40 اخر  

ط%400ط22 المجموع
 

 

وجتورطرنطرق ؤسددددسددددةطل صدددد طا تطلإ لام تطبمقعلوضطط%12,22  ضددددحطرقيتو طرنطنسددددعةط

رقيت تةطويلجعطذق طق     مطف طل لةطوهذرط ت ط  جطحج يةطول ج طرق ؤسددددددددسددددددددةطوحلصدددددددد مط  جطخ  ط

طوراتر طف طممطه طجت ت.

للجطأنطرق ؤسدددسدددةطل صددد طا تطقلاسددد فسدددمرط يطرح يمجمل تطوذق طررجعطط%41,42أممطنسدددعةط

ط%43,22سدددددد  لررطرقعلاقةطمع تطبشددددددك طلفم   ،طونسدددددددعةطق لصدددددد مط  جطرق  ملظةط  جطرق بمئيط 

 ل ث تطل طأسعمبطأخلج.ط%42,11ل ص طا تطرق ؤسسةطق ست تطرقفمل رة،طوأخجلرطنسعةط

58%
15%

14%

13%

سبب اتصال المؤسسة بالزبائن(: 20)شكل رقم 

اعلامك بالعروض الجديدة

الاستفسار عن احتياجاتك

تسديد الفاتورة

اخرى
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 كيفية اتصال رجال البيع بالزبائن. : يبين(26)جدول رقم 
 

 النسبة التكرار الاحتمالات 

 %11,22ط21 امتنعوا عن الاجابة
ط%22,41طSMS 34عبر الرسائل القصيرة 
ط%42,12ط21 عن طريق الهاتف

ط%1ط2 عن طريق وسائل التواصل الاجتماعي
 %044 004 المجموع

 

 
رم  ع رط يطرلإجمبة،طق  ج مطنسدددددددددددعةطط%11,22ميطخلا طرقيتو طأ لا ط  هجيطق مطرنطنسدددددددددددعةط

ميطرجما رطرنطرق سدددددددددج ةطر كثلطرسددددددددد ع م طه طرقلسدددددددددمئ طرققصدددددددددجلة،طويلجعطذق طرقجطرنطط22,41%

رق ؤسددددسددددةطلسدددد ختمطهذ طرق سددددج ةطمعطف طرقفئمعطوأن ر طرق بمئيطميطرج طل ويتهتطبمق ع  ممعطرقلاقمةط

طبشك طمس  ل.

ميطأقلورطرنطرق ؤسددددددسددددددةطل صدددددد طا تطهمل يمطوقتط لجعطذق طل طحمقةطط%42,12ل ج مطنسددددددعةط

م يطيفض  نطم رقعطرق  رص طر ج  م  طوقتطط%1حم عطخمصةطمعطقبمئيطمعج جي،طثتطنسعةطوج دط

ط لجعطذق طقهثلةطلصف  تطقشعكةطر ن لنتطور  عمرهمطرق سج ةطر كثلطلفم لاطوسل ةطل طرق قتطرق مق .

 

54%

22%

19%
5%

كيفية اتصال رجال البيع بالزبائن(: 21)شكل رقم 

امتنعوا عن الاجابة

SMSعبر الرسائل القصيرة 

عن طريق الهاتف

عن طريق وسائل التواصل الاجتماعي
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ط: يوضلإ الوسيلة التي يستعملها الزبائن لطرح مشاكلهم.(27)جدول رقم 
ط

 النسبة التكرار الاحتمالات 
ط%11,22ط12 التنقل الى نقطة البيع

ط%10,24ط12 222الاتصال بخدمة الزبائن على الرقم 
ط%44,12ط41 عبر موقع المؤسسة

ط%ط3,12ط1 استمارة المقترحات والش او  
ط%400ط410 المجموع

 

 
ميطرللردطرقعج ةطأقلورطرنطرق سددددددج ةطرق سددددددد ختمةطقالدطط%11,22  ضددددددحطرقيتو طرنطنسددددددعةط

مشددمك  تطق  ؤسددسددةطه طرق  ق طرقجطنقاةطرقهيعطويلجعطذق طرقجطرنطرق  رصدد طرق عمشددلطمعطرجم طرقهيعط

يالح نطط%10,24ييع طرق ب نطأكثلطثقةطبمق ؤسدددددددسدددددددةطويسددددددد  ط  يمطيلدطمشدددددددك  م،طل ج مطنسدددددددعةط

ويلجعطذق طقععتطرق ب نط يطنقاةطرقهيعطط333قتطمشدددددددددددمك  تط هلطر لصدددددددددددم طبختمةطرق بمئيط  جطرقلط

طق .أولفضج مطق  طأسل طب ي  دط

للجطرنطم قعطرق ؤسسةطه طرق سج ةطرق لائ ةطقالدطمشمك  تطويلجعطذق طط%44,12ثتطنسعةط

طعمم جيطبمق قلبطأكثلطميطرق ؤسسة.لضملاطرقه لون طيس حطق   طأوريتوق  لجلط

44%

41%

11% 4%

همالوسيلة التي يستعملها الزبائن لطرح مشاكل(: 22)شكل رقم 

التنقل الى نقطة البيع

333الاتصال بخدمة الزبائن على الرقم 

عبر موقع المؤسسة

استمارة المقترحات و الشكاوي
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معطورقشددكموجطه طرق سددج ةطرق  ط  صدد  نط هلهمط لونطرنطرسدد  مرةطرق ق لح%3,12ممطنسددعةطأ

شدددكموي تطمعمشدددلةطق قاةطرقهيع،طويلجعطضدددعنطهذ طرق سدددعةطرقجطرنطهذ طرق سدددج ةط طل قجطره  مممطفثجلرط

 ميطيللطرق بمئيطنظلرطق ترث  م.ط

 الزبائن.مستو  اهتمام المؤسسة بانشغالات  : يبين(28)جدول رقم 

 

 النسبة التكرار الاحتمالات 
 %1ط2 ضعيف
ط%30ط12 كبير

ط%11ط24 متوسط
ط%400ط410 المجموع

 

 

ميطرللردطرقعج ةط لونطرنطرق ؤسسةطل  تطبمنش م ل تط%11  ضحطميطخلا طرقيتو طرنطنسعةط

أقلورطبمنطرق ؤسدسدةطل  تطا تطاترجةطفهجلةطولسعجططميطرق ع  ثجيط%30اترجةطم  سداة،طل ج مطنسدعةط

قهسدده ت،طوهذرطقتط لجعطمقجطحسدديطر لصددم طاج  تطوبجيطرجم طرقهيع،طوهذرط ت ط  جطأنطمدررةطرقعلاقةط

طأظ لعطرييمايمل مط  جطهذ طرقفئة.طأوريتومعطرق ب نطا فمقةط

5%

30%

65%

مستوى اهتمام المؤسسة بانشغالات (: 23)شكل رقم 
الزبائن

ضعيف

كبير

متوسط
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م ل تطا ملم،طقذرطميطرللردطرقعج ةط هلورط يط تمطره  ممطرق ؤسدددددسدددددةطبمنشددددد ط%1وأخجلرطنسدددددعةط

وج ط  جطرق ؤسددسددةطرقع  طل طأسددعمبطذق طولهثيفطفملةطرق ي  درعطوخمصددةطر لصددمقيةطميطرج ط

 كسه تطوض منطو ئ تطرقترئت.ط

 .البيع يوضلإ مد  مواجهة الزبائن للصعوبات اثناء التعامل مع رجال :(29)جدول رقم 

 

 النسبة التكرار الاحتمالات

 %41,1ط23 نعم
ط%23,1ط442 لا

ط%400ط410 المجموع
ط

ط

أقلورطبعتمطوج دط%23,1ميطخلا طايمنمعطرقيتو طأ لا طنيتطرنطرغ هيةطرق ع  ثجيطا سددددددددددددعةط

مم طق  ك  تطميطلق يمعطرقهيعطوأسددددمقج طرق عطريةطصددددع بمعطرث ملاطرق عمم طمعطرجم طرقهيع،طويلجعطذق 

طرقيجتطورقس سطمعطرق بمئيطميطرج طخ  طص رةطحس ةط يطرق ؤسسة.

أكتورط كسطذق ،طوهذرطقتطيع دطرقجطم رجطرق  ظنطرقذيطي    ط%41,1رنطنسدددددعةططل طحجي

 رنطيك نطسج طممط ؤديطرقجطرلخمذهتطس   ط طرررديطيظ لطق  ب نطبمنمطس ه .

16%

84%

مواجهة الزبائن للصعوبات اثناء التعامل(: 24)شكل رقم 
مع رجال البيع 

نعم

لا
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يبين فككائككدة توجيهككات رجككال البيع للزبككائن لاختيككار الخككدمككات التي تنككاسككككككككككب  :(30)جككدول رقم 

 ام انياتهم المادية.

 

 الاحتمالات 
 النسبة التكرار

 %21,1ط424 نعم
ط%43,1ط42 لا

ط%400ط410 المجموع
ط

ط

 لونطرنطمعظتطط%ط21,1نلجطميطخلا طرقيتو طرنطرللردطرقعج ةطورقذ يطقترعطنسدددددددددده  تطبط

ل جج معطرجم طرقهيعطله نطذرعطلمئتةطبمق سدعةطق ت،طوهذرطررجعطرقجطرنطرق ؤسسةطل  تطا بمئ  مطولضعط

طبعجيطر   عمرطرقفلوقمعطرق مديةطحس طرخ لالطف طلئةطل طرق ي  ع.

  لونط كسطذق ،طوقتطيفسلطذق طق تخ طرقض يفط للردطهذ طرقفئة.ط%43,1ل طحجيطرنط

86%

14%

تيار فائدة توجيهات رجال البيع للزبائن لاخ(: 25)شكل رقم 
الخدمات التى تناسب امكانياتهم المادية 

نعم

لا
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بين لفت انتباه الزبائن الى المزايا والعروض التي تقدمها المؤسكككككسككككككة مقارنة ي :(31)جدول رقم 

 بمنافسيها من قبل رجال البيع.

 
 الاحتمالات 

 النسبة التكرار

 %22,1ط421 نعم
ط%44,1ط41 لا

ط%400ط410 المجموع
ط

ط

أقلورطأنطرجم طط%22,1 هجيطرقيتو طأ لا طرنطمعظتطأللردطرقعج ةطورقذ يطقترعطنسددددددددده  تطبط

طمقدمرنددةطبدمق  ددملسددددددددددددددجي،طحجد طل لصطأوريددتورقهيعطيع   نطدرئ دمط  جطقفدتطرن عددمه تطق  ريدمطو لوضط

  جطلهثيفطفملةطرق ي  درعطق عقملاطل طرق  ملسدددددددددددةطورق صددددددددددد  طق   ج طورح لا طأكهلطنسدددددددددددعةططأوريتو

طمهيعمعطل طرقس ى.

طللجط كسطذق .ط%44,1ل طحجيطنسعةط

89%

11%

لفت انتباه الزبائن الى المزايا و العروض(: 26)شكل رقم 
البيع التى تقدمها المؤسسة مقارنة بمنافسيها من قبل رجال

نعم

لا



 الفصل الثالث:                                                                     الإطار التطبيقي
 

 110 

ط.أوريدو: يبين رغبة الزبائن في استمرار العلاقة مع مؤسسة (32)جدول رقم 

 

  النسبة  التكرار الاحتمالات 

 %22,3ط421 نعم
ط%40,2ط41 لا

ط%400ط410 المجموع
ط

ط

ممط ت ططأوريتو لغه نطل طرنطلس  لطرقعلاقةطمعطمؤسسةطط%22,3  ضدحطرقيتو طرنطنسعةط

ط  جطرضمطر غ هيةط  جطرق ؤسسةطورري ج  تطمع م.ط

م يطفمنتطرغه  تطط%40,2ل طحجيطنلجطنسدددددددددددددعةطضدددددددددددددئج ةطميطرق ع  ثجيطورق  طقترعطبط

رقعكسطوقددتط لجعطذقدد طقعععطرقعلرقجدد طرق  طورج  تطرث دددملاطل ق طرقخدددتمددمعطروطح جط ددممددد طخدددمرج ط

 كمق  ملسجي.

 

89%

11%

رغبة الزبائن في استمرار العلاقة مع (: 27)شكل رقم 
مؤسسة اوريدو 

نعم

لا
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 .أوريدوفي استمرار العلاقة مع مؤسسة : يبين أسباط عدم الرغبة (33)جدول رقم 

 اما في حالة ااجابة بلام تمثلت الأسباط في:

 

 النسبة التكرار الاحتمالات 

 %13,33ط2 سوء الخدمات المقدمة
ط%20ط3 بسبب المنافسة بين المتعاملين

ط%20ط3 رداءة تغطية الشب ات
ط%1,11ط4 السعر مرتفع مقارنة بالمنافسين

ط%400ط41 المجموع
 

 
يظ لطق مطرقيتو طرنطرللردطرقعج ةطرقذ يطأقلورطبعتمطرقلغعةطل طرسددد  لررط لاق  تطمعطمؤسدددسدددةط

  ضددددددد  نط تمطرغه  تطبسددددددده طط%13,33للدر،طحج طرنطنسدددددددعةطط41ورقذ يطقترط تدهتطبططأوريتو

سدد لاطرقختممعطرق قتمةطوقتط لجعطذق طقعتمطرشددعم طرق ؤسددسددةطقلغعمل تطوي  حمل تطقختممعطرلصددمقيةط

وله  ق جيةطم ا رةطأكثل،طوأيضمطقصع بةطل لجلطرقختممعطرق  عيةطق  بمئيطن ييةطممطلفلق طرق س يترعط

طرقهجئيةطبمس  لرر.

53%

20%

20%

7%

ة اسباب عدم الرغبة في استمرار العلاق(: 28)شكل رقم 
مع مؤسسة اوريدو

سوء الخدمات المقدمة

بسبب المنافسة بين المتعاملين

رداءة تغطية الشبكات

السعر مرتفع مقارنة بالمنافسين
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 طرسد  لررطرقعلاقةطمعطرق ؤسدسدةطبسه طق   ملسجي،طأكتورطرنط تمطرقلغعةطلط%20ل ج مطنسدعةط

ويلجعطذق طق   ملسدةطرقههجلةطل طسد ىطرق ملنطرق قم طورغعةطف طم عمم طل طرك سدمدطرق صةطرقس قيةط

طل طرقي رئلطوض منطليلبةطلليتةطذرعطج دةطق  بمئيطوهذرطقتطيش تطذهيطرق ب نطوييع مطي جلطوج  م.ط

وقدتط لجعطذق طقعتمطل للطط%20رق سددددددددددددددعدةطورق  طقدترعطبططثتطل ج دمطردرلاةطل ايدةطرقشددددددددددددددعكدمعطا فس

طرق  ايةطرقشمم ةطقي يعطرق  مي ط هلطرق  يةطوخمصةطرق مئية.

وجتورطرنطرقسعلطمللفعطمقمرنةطبمق  ملسجيطوي كيطرنط لجعطذق طق  ججلطط%1,11وأخجلرطنسعةط

ط طر ن لنت.رق سعجلرعطمؤخلرطفي مطيخصطرق  ريمطرقخمصةطبمقعلوض،طأسعمرطرق كمق معطولتل
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 : يبين الاقتراحات المقدمة من طرف الزبائن لنقاط البيع.(34)جدول رقم 

 
 الاحتمالات 

 النسبة التكرار

 %22,12ط440 لا توجد اقتراحات
ط%2,22ط43 تحسين نوعية الشب ة

ط%1,24ط2 تحسين مستو  رجال البيع الم لفين بخدمة الزبائن
ط%3,12ط1 تحسين العروض المقدمة

ط%2,21ط1 بالمناطق النائية أوريدوفتلإ فضاءات 
ط%400ط410 المجموع

 

 

قتطيضددديف رطريةطرق لرحمع،طويفسدددلطذق طط%22,12  ضدددحطميطخلا طرقيتو طأ لا طرنطنسدددعةط

طرضمطرق بمئيطن  طرق ؤسسةطورق  م  تطبختممل م.

رق لح رطل سددددددجيطن عيةطرقشددددددعكةطوقتط لجعطذق طقصددددددع بةطلتل طط%2,22ل طحجيطرنطنسددددددعةط

طر ن لنتطل طم مي طمعج ةط  جطحسمبطم مي طأخلج.

78%

9%
6%4%3%

الاقتراحات المقدمة من طرف الزبائن (: 29)شكل رقم 
لنقطة البيع

لا توجد اقتراحات 

تحسين نوعية الشبكة

خدمة تحسين مستوى رجال البيع المكلفين ب
الزبائن

تحسين العروض المقدمة

فتح فضاءات اوريدو بالمناطق النائية
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 لونطرنطرق ؤسدددددسددددددةطيي طرنطل سددددديطميطمسدددددد  جطرجم طرقهيعطرق ك فجيطط%1,24ثتطنسدددددعةط

بختمةطرق بمئي،طوي كيطرنط لجعطذق طق ف لةطرق  طيقضددددددددج مطرق ب نطل طرن ظمرطحصدددددددد قمط  جطرقختمةط

طهذرطممط ؤثلطس عمط  ةطردرركملمطوإمكمنيةطل ججلطرناعم ملمطح  طرجم طرقهيع.طوط

رق لح رطل سددجيطرقختممعطرق قتمةطويلجعطذق طقلغعةطرق ب نطرقترئ ةطل طط%3,12ق  ج مطنسدعةط

طرق ا عطق ج رعطله  ق جيةطأكهلطوم ركعةطرق ا ررعطرق س  لةطل طهذرطرق يم .

بمق  مي طرق مئيةطوهذرطيفسدددلطبعتهتططأوريتولضدددملارعططميطرق لح رطل حط%2,21وأخجلرطنسدددعةط

  يطنقمططرقهيعطورغه  تطل طلس ج طرق عمم طمع مطق  لجلطوقتطوج تطوله فةطرق .ط
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 نتائج الدراسة الرابع: مناقشةالمبحث 

بعدتط لضطرقهيدمنمعطرق جترنيةطرقخمصددددددددددددددةطبم سدددددددددددددد  مرةطرق  ج ةطق  بمئيطوميطخلا طمجمبمعط

طرق قما ة،طل ص  مطرقجطرق  مئجطرق مقية:ط

ل طضدددددددددددددد لاطرق سددددددددددددددددددمر طر و طرقدددددذيط ع ددددد ط يط كي يدددددةطلسددددددددددددددججلطولخايططنقادددددةطايعط

(ooreedo)للي ططقمئتطسدددد ىطرهلرلط ،طلهجيطق مطميطخلا طرقي لاطرقثمن طميطرق قما ةطرق  طأجليتطمع

لع  تط  جططأوريتو(ط  ضحطق مطرنط1س ىطرهلرلط معموةطخجلطرقت يط وميطخلا طرلإجمبةطرقتط)طأوريتو

 ددتةطملرحدد طل طرخ يددمرطول ظيفطرجددم طرقهيعطحجدد ط  تطرن قددمئ تطولقددمطقشددددددددددددددلوططم  ددمطرق يددمقةط  جط

طش مدرعطل طلخصصمعطمعج ةطفمق س ي ،طر لصم طوغجلهم.ط

ل طرن قمئ مطقلجم طرقهيعط  جطل للطم مررعطوس معطooreedo))طأوريتوأيضدمطللف طمؤسدسةط

شددددخصدددديةطفمققترةط  جطرق  رصدددد طور ق م ،طرسدددد خترمطق ةطرقيسددددتط...،طمث طممطل ضدددد مطرلإجمبةطرقتط

ط(.2)

(طرنطرق ؤسسةطلع  تطل طلسججلهمطبعتطملح ةطرخ يمرط1وي ضحطأيضمطميطخلا طرلإجمبةطرقتط)

ر دممجطورق  طللف ط  جطخا لجيطأسددمسددج جيطوه مطرق ه ييطورق تري طولعججيطرجم طرقهيعط  جط   يةط

طنظليمطولاهي يم.

ك مطرن مطلسددددددعجطجمهتةطق  فج طرقق ةطرقهي يةطومكملئ  مطلهلي مطق يمحمل مطومي  درل مطحسدددددد ط

ط(.44درجةطرنيمقطر   م طولقمطقلإجمبةطرقتط)
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أسدددددددد  بطلسدددددددججلط طي كيطر سدددددددد   ملاططرنط   يةطرق لرقعةطورق قجيتطه ooreedo))طأوريتوكذق طللجط

  م،طذق طميطخلا طملرقعةطدرجةطرنيمقطر   م ،طقي ةطر ربمدطو تدطر شددددد لركمعطمث طممطل ضددددد مط

ط(.ط41رلإجمبةطرقتط)

(طسدد ىطooreedo)طأوريتوفي مطيخصطرق سددمر طرقثمن طرقذيط تورطح  ط كي يةطل ظيفطق ةطايعطططططط

(طميطرقي لاطرقثدددمن ط2  ضددددددددددددددحطق دددمطميطخلا طرلإجدددمبددةطرقتط)ط،»رهلرلطل طمدررةطرقعلاقدددةطمعطرق ب نط

(طل طل ظيفطمدررةطرقعلاقةطمعطرق ب نطل تطميطخلا طooreedoق  قما ةطرنطم  ةطرجم طرقهيعطا فمقةط)

طيلدطأسئ ةطمف  حةطوم  قةطق عللةطرح يمجمعطرق بمئيط هلط   يةطرلصمقيةطم عمدقة.ط

 ؤفتونطط%21,01 طميطايمنمعطرق بمئيطا سعةط(طميطرق   رطرقثمن8أيضمط هجيطرقيتو طرقتط)

ةطميطخلا طرق لصط  جطرلإجمبةط يطأوق يقلدط  جطرنشددددد م ل تطوجع  تطذويطبمرنطرق ؤسدددددسدددددةطل  تط

طلسمر ل تطورق م  تطوفذرطمقرقةطشك ف تطق  فم،ط  ج تطوض منطدي  مةطرقعلاقةطمع ت.ط

مطق فتطرن عم طرق بمئيطق   ريوفذرطميطرق   رطرقثمق ط  هجيطق مطرنطرق ؤسدددددددددددسدددددددددددةطلسدددددددددددعجطدرئ مط

وذق طميطخلا طلهثيفطفملةطط%22,01ورقعلوضطرقخمصدددددددددةطقختممل مطمقمرنةطبمق  ملسدددددددددجيطا سدددددددددعةط

مي  درعطرجدم طرقهيعطل طرالرقطهدذ طرق  ريمطميطرج طخ  طرق  ج طوجذبطأكهلط تدطميطرق بمئي،طوهذرط

ط(.ط31ممط  ض مطرقيتو ط)

 لرريةطرقعلاقةطمعطرق بمئيطميطخلا طرشددددددعم طللف ط  جطضدددددد منطرسدددددد طأوريتومضدددددملةطرقجطرنط

(،ط29حمجمل تطول لجلطرقختممعطرق  مسددددعةطق تطميطرج طل قج طرضدددددمهتطوهذرطممط ؤفت طرقيتو طرقتط)

طم يط ؤفتونطرقلغعةطل طرس  لررطرقعلاقةطمعطرق ؤسسة.طط%22ورقذيطأجمبطفيمطرق ع  ث نطا سعةط

هترلطوأدوررطمدررةطرقعلاقةطمعطرق ب نطقتجطنقاةطايعطرممطبمق سدددددعةطق  سدددددمر طرقثمق طرق   ث طل ط رطططططط

ر و طورقثمن طميطرق قما ةطورقذيطلعهلط    مطر جما جيططرقي ئججيسدددددددددد ىطرهلرلط طوميطخلا ططأوريتو
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سدددد ىطرهلرلطمي   ةطميطر هترلطرق سددددالةططأوريتو(،طحج ط هلقطقمئتطنقاةطايعط23(طوط)03رقتط)

 ق   يق مطم  م:طرق  طلسعجطمدررةطرقعلاقةطمعطرق ب نط

رق  رصددددددددددد طرقترئتطورق سددددددددددد  لطمعطرق بمئيطورقع  ط  جطجذا تطورق فم،ط  جطقي   تطقهسددددددددددد ط

طرضمهت.ط

(،ط  ضددددددحطق مطرنطنسددددددعةط28(،ط)15(،ط)12لؤفت طرررلاط جعةطرقع  طميطخلا طرقيترو طرقتط)طوهذرطمم

يعطرقلدطرقسددددددلطميطرللردطرقعج ةط ؤفتونطرنطرق ؤسددددددسددددددةطل ملظط  جطقي   تطوهذرط يطيلي طط10,02%

ط  جطرلصم ل تطورلإجمبةط يطرسئ   ت.ط

ل طيليقةطلقتيتطرجم طرقهيعطق  ع  ممع،طممط ت ط  جطرنطمدررةطط%21,03أيضمط ثق نطا سعةط

،طلع  طبمقشددددددك طرقذيطي مو طمرضددددددملاطوفسدددددد طج مهجلهمطوضدددددد منطو ئ تطأوريتورقعلاقةطمعطرق ب نطب

طرقترئت.ط

أيضددددمطفي مطيخصطرق سددددمر طرقلربعطرق   ث طل طرقالىطورق ق يمعطر لصددددمقيةطرق سدددد ختمةطل طمدررةططططط

(طميطرقي لاطرقثمن ط21(ط)24رقعلاقةطمعطرق ب نطا قاةطايعطسددددد ىطرهلرل،طل يطخلا طرلإجمبمعطرقتط)

لسددعجط(طسدد ىطرهلرلط  هجيطرنطرق ؤسددسددةطooreedo)طأوريتوميطرق قما ةطرق  طأجليتطمعطقمئتطللي ط

جمهتةطق  صددددددددددد  طق بمئ  مطوطضددددددددددد منطرق  رصددددددددددد طرقفعم طمع ت،طوهذرط هلطمخ  نطرقالىطورق ق يمعط

ر لصدمقيةطم  مطر لصدم طرق عمشلطق يمدةطرقف تطرق  عمد طوطرق عللةطركثلطق مجيمعطرق ب ن،طأيضمط هلط

،طرقتطختمةطرق بمئيططwww.ooredoo.dzمخ  نطوسدددمئ طرق  رصددد طر ج  م  طوطم قعطرق ؤسدددسدددةط

ط،طوسمئ طرق  رص طرقي مهجلية....ط333

ط)18وهذرطممطلهج مطرررلاط ج ةطرقتررسددددددددددةطميطخلا طايمنمعطرقيترو ط) ط)23( ط)26( (طميط27(

رق   رطرقثمن طورقثمق طميطر سدد هيمن،طحج طأكتورطرن تطيفضدد  نطرق  جمطمعمشددلةطق  فمقةطق سدد ج طيلدط

http://www.ooredoo.dz/
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ر س فمدةطميطشلوحمعطونصمئحطرجم طرقهيعطوإل ممطرقع  يةطر لصمقيةطا يمدطوذق طا سعةطرنش م ل تطوط

ط(.27حس طرقيتو ط)ط%11,22(،طوب سعةط18حس طرقيتو طرقتط)ط13,01%

(ط  هجيطرنط ج ةطرقع  طللجطبمنطر شددددد مرطه طرق سدددددج ةطر كثلط23وميطخلا طرقيتو طرقتط)

ط.%12,41ا سعةططجذبمطق تطق  عللط  جطختممعطرق ؤسسةطوهذر

(طرنطرق ؤسدددسدددةطلسددد ختمط26(ط هج  نطحسددد طرقيتو طرقتط)ooreedo)طأوريتوك مطرنطقبمئيط

ق يملطآررئ تطول ويتهتطبمق ع  ممعطرقخمصدددددددةطا  عيةطرقختممعطو لوضططSMSرقلسدددددددمئ طرققصدددددددجلةط

ط.%22,41ر ن لنتطبشك طمس  لطوذق طا سعةط

(طسدددددددددددددد ىطرهلرلط  ظلونطرقج دمط  جطرن مطooreedo)طأوريدتوو  جطرقع  مطلدمنطج دمهجلطوفدمقدةططططط

لسدددددعجطدرئ مطق قتيتطختممل مطبمقي دةطرق ا  بةط هلطمخ  نطرق سدددددمئ طر لصدددددمقية،طوأكتورطرغه  تطل ط

ط(.32ف مطل ض مطن مئجطرقيتو طرقتط)ط%22,03رس  لررطرقعلاقةطمعطرق ؤسسةطوذق طا سعةط

ط

ط

 

 

ط
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 خلاصة:

،طرق  طفمنتطمجترنط(ooredoo)طأوريتولالق مطميطخلا طهذرطرقفصدددددد طرقجطلقتيتطمؤسددددددسددددددةط

ط  تعرقتررسددددةطرق اهي يةطورق  طل شددددططل طمجترنطرق ملنطرق قم ،طريضددددمطرف نمط  جطر سددددمسدددديمعطرق  طل

ط  ج مطردررةطرقعلاقةطمعطرق ب ن،طورهترل م،طريضمطهيك  مطرق  ظي  .

رج ططذق طميوط عمطرقق ةطرقهي يةطل طلسدددججلطرقعلاقةطمعطرق بمئيطقذرطق  مطاتررسدددةطرقتورطرقذيطل 

 طرقهيمنمعطول  جل قج طر ح فم،طا ت،طثتطصدددد   مطر سدددد هيمنطق  قج طرهترلطرقتررسددددة،طوميطثتطقلرلاةط

طرج بةطرق قما ةطل طرق   ج .ططططورس  لا 

للف ططتوأوريلي هلطممطل صدددددد تطرقيمطرقتررسددددددةطحسدددددد طرغ هيةطرررلاطرللردطرقعج ةطرنطق ةطرقهيعطب

قددمعطق يددةطمع ت،طم ج ددةط لاط ددتدطم  تطوب ددملاطأكهلجددذبططميطرجدد   جطردررةط لاق  ددمطمعطرق بددمئيط

رقختممع،طريضدددددمطرق ظلطرقجطشدددددكموي تطورنشددددد م ل ت،ط يططولقتيتطأحسددددديفذق طل هيةطرغعمل تطيجعة،طوط

طو ئ ت،طميطرج طفسددددد قيةطقمدرط  جطرق م  تطوررضدددددمئ تطوضددددد منطثق  تطوط طيمقتطذوطففملاةط ميلي

مبمطممطلؤفت طايمنمعطرق قما ةطورق  طل شددددددددل طرق  ملسددددددددة،طهذرطممطق سدددددددد م طوططرقعقملاطدرئ مل قج طرهترل مطوط

طاترجةطفهجلةطمعطرررلاطرق بمئي.ط

يدددما طقهفدددملاةطرجدددم طرقهيعطورطر يوغجلهدددمطميطرقخصددددددددددددددددمئصطر ييدددمايدددةطرق  طلؤفدددتط  جطرقدددت

طم مررل تطر لصمقيةطل طردررةطرقعلاقةطمعطرق ب ن.وط

ط

ط
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 خاتمة 

والتة   الزبةان العلاةة  مة   رارلان نتعةف  لىةد رور ةةال ال فة   ة  اهذه الدراسة   من خلالحاولنا  
مسةتا  هةذا مةا نىهسةل لىةد و   وتى يتهةاالد  هم تطىعةا  بباننهةا  من خلال تط يق نشاطاتها واروارها تسعد

تسعد رانها الد تحقيق أ ضل أراء مةن طةف  مقةدم  الخدمة  لىتقةفر أن ةف مةن  الت اتف  الهؤسسا  الخدم
 الزبان. م  علاة ال لإرارلالزبانن  وهذا ما يضهن التط يق اله ال  

والتة  تطهة   مؤسس  اوريدو كغيفها من الهؤسسا  الخدماتف  الت  تنشط    ساق الهاتف النقالو 
وتهكنهم مةن كفاءل طاةهها و من خلال طفيقتها    تقديم الخدم     لىتفاق والاستهفاري  والبقاء    الهنا س 

تفكيزهةةا بةةار الزبةةان  وذلةةت مةةن اهةةل ثةةهان ولانةةل حيةة   ذلةةت تاهفةةل كةةلالتقنفةةا  ال فةفةة   محاولةة   ةة  
 الساق والابال لىتهيز.أبب  العهل لىد كسب الالاء امف ثفوري ولابد منل لىبقاء    

تسةعد الةد ابترةار  لةدل نتةان   أهههةا ان مؤسسة  اوريةدو مةن خةلال هةذه الدراسة   لةد نا وةد تابى
وذلةت االاهتهةاب اهاررهةا البشةفي هعىهةم تتدةدرون ةانهة  أهةدا ها  و ساليب لذذر بباننها الأو فق طال أحسن

بفةفة  تتهيةز اخابةف  الاتدةال الهباعةف مة  ةةال ويكان ذلةت لةن طفيةق االتباره الهحفك الأساس  لىنذاح 
لىةد التعامةل الذيةةد مفكةةزل  ة  ذلةت  وهةارل لالفة خةدما  اهاابةفا  الزبةانن مةن خةلال العهةل لىةد تقةةديم 

واعةبا   والعهةل لىةد كسةب رثةاه و قتةل ة  الهسةتا  الأول مةن اهتهامةاتهم معل ومعامىتل كشفيت  وهعىةل 
 .معل مستهفللىف  للاةا  تفا بناءو   وتى ف  رغباتل حاهاتل

وهذا ما تؤكده اراء ا فار لين  الدراس  لدور القةا  ال فةفة  او مقةدم  الخدمة   ة  تسةييف العلاةة  معهةم  
 حي :

  تقاب مؤسس  اوريدو بتسييف ةال بفعها من خلال الاختفار الهناسب والتدريب الفعال لها وتعايضةها
 اشكل تناسب الهذهارا  الت  تقاب بها. 

 ا ةةفار العينةة  لىةةد ان الهؤسسةة  تفكةةز  ةة   رارل للاةتهةةا معهةةم لىةةد حسةةن الاسةةت بال والتعامةةل  ف  تةة
 الذيد والاستها  لهم. 

   تاا ق لين  البح  لىد ان الأراء الفعى  لفهال ال ف  تتهيز االقال من ناحف  اتقانهم تقةديم لةفو
غبةاتهم االسةفل  الهطىابة  وبالشةكل وتى فة  احتفاهةاتهم والاسةتذاا  لف   الخدما  الهطىاب  او الذدتةدل

 الهناسب.
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  الفغبةة   ةة  هةةذا مةةا يضةةهن تحقيةةق الةةالاء و ت ةةق ا ةةفار العينةة   ةة  طفيقةة  تاابةةل رهةةال ال فةة  معهةةم و
 استهفار العلاة  م  مؤسس  اوريدو.

لا ان هنةةةةاك اعةةةةص النقةةةةانر مةةةةن وههةةةة  ناةةةةف  تةةةة  ةىيىةةةة  مةةةةن الزبةةةةانن  ةةةةةد تعةةةةار هةةةةذه النقةةةةانر الةةةةد  
الا ةةةةفار سةةةةااء كةةةةاناا ببةةةةانن او مقةةةةدم  الخدمةةةة   والتةةةة  مةةةةن الههكةةةةن لةةةةا انهةةةةا كانةةةة   يذابفةةةة  سةةةةفكالاهف  

 لاستطال  ان تحسن أن ف من العلاة  بين الطف ين.

ولىد العهاب تبقد  نذابا  الهؤسس  وهةارل خةدماتها مفهانة  اهةد  تفكيزهةا لىةد تحقيةق كةل متطىبةا  
  بباننها.وطهاحا  
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 قائمة المصادر والمراجع:

 المراجع باللغة العربيةأولا: 

 الكتب: 

د 1د د،ر ، حقل  للشيييييس ز، ، ط  د  تسووووولخد ال   ا بشييييياس العلا ، حميد عبا  ال  ، للا ،  ع اد .  1

 .1111ابعند ،لأردند 

 ابعندد،ر ، اعطزري ، حلباة  للشييييس ز، ، ط  د (، أسووووف و ماميا  عا وووور ) ثعمس ، لكسيد ، ،سيييي   . 2

 .2002،لأردند 

صفعء  للشس ز، ، ط  د د د،ر 1د   إدار  علاقا  الزبلنعسان ز ا  العلاد ،عب  ال  محب د ، جلعناد . 3

 .2012ابعند 

د ،  لحة ، حسباةد فن إدار  العملاء  ن خلال التلملن. د،ماس ان ،س، ند ز،خسزند تسجبة خع   ، حعمسيد 2

 .2002، قعهسةد د،ر ، فعرزي  للشس ز، ، ط  د 

د ،لأردند 1د د،ر كل ط ، بحسفة ، حلباة  للشييس ز، ، ط  د  التسوولخد المعرف درمعن سييلابعن صييعديد . 5

2012. 

 .2005د د م  س ة تسباة   لاء ، ل،س،ء جتمع ال راسة والعينا ط عد ،عب  ،    ساد . 6

 .، لال ، حسباد مصسد مجب اة اسرار التروخج ف  عصر العللمةمحسن ف،حا ال  ، صل رد . 7

 .2001د د،ر ، بساسة  للشس ز، ، ط  د ابعند 1د  التسلخد الالكترون محب  سباس ،عب د . 2

د د،ر ز، ل  للشييسد 1د  تسوولخد ال   ا  الماليةمحب د جعسييا ، صييحا يد سييلابعن لييكاي ، جا سيياد . 1

 .2001ابعند 

، جعمحاة  للشس ز، ، ط  د ،لإسكل ر ةد مصسد د ،  ،ر اخصائ  البيع الناجحمص فى محب د أب  بكسد . 10

2002. 

د د،ر ،  ر،ي  للشييييييس ز، ، ط  د ابعند إدار  المعرفوة  الممواميا والاسووووووتراتيجيا نجا ال د نجاد . 11

 .2005د 1،لأردند  

 د لا د مك،لة نهضة ، شسيد ، قعهسةدإدار  المبيعا نفاسة بعلسيد هلعء ال  ، حلااد . 12

،  ر،ي  للشييييس  إدار  علاقا  الزبلن،ن ،  ع اد هعلييييا ف طي دبعلا ، حلعديد   سييييي عجاا سييييل ع .13

 .ابعند 1ز، ، ط  د  
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 ر،ي  للشييس د ، 1د  التسولخد الالكترون   سيي عجاا سيل عن ،  ع اد هعليا ف طي دبعلا ، حلعديد . 12

 .2001د ز، ، ط  د ابعن

 :المجلا 

، شييسكة ، حسباة  د5د ، ح د الم خر ورجل الأعمال خلا ووا  بتب ادار  علاقة العملاء، رزلان  سيي  ف د .1

 . www.edara.Comمصسد  لإامم ، حلباد

ا د بحث ت لاقا فدور البيع الشووو صوو  ف  تاهيد ام اس التسوولخد الاسوووتراتيجيةسييلعء عسيين عل د . 2

 .2001د 22ا د   لحل م ،لاق،صعد ة  لجعمحةد، شسكة ، حعمة  لصلعاعت ، كهسبع اةد مجلة كلاة بغ ،د 

_ د محعرفإدار  العلاقة  ع الزبلن بم خل لتاهيد العلاقة  ع الزبلنلعه  ، اعلاد دفسزر ال  ، لحااد . 3

 .2016د د سبلس 21مجلة الباة محكبة فا ، حل م ،لاق،صعد ةد جعمحة عبة  خضسد ،  ،ديد ، ح د 

مجلة  دتكنلللجيا المعلل ا  ف  ت عيا وتمعيل إدار  علاقا  الزبائن دورال  ، له غع اد محب  قس شاد . 2

،لإد،ر ةد كلاة ، حل م ،لاق،صيييييعد ة ز، ،جعر ة زال م ، ،سيييييااسد جعمحة محب  خاضيييييسد بسيييييكسةد  ،لأبحعث

 .2011د د سبلس 10، جز، سد ، ح د 

تأثير تسووويير قل  البيع عللأ الأداء التسووولخه  للمدسوووسوووة، دراسوووة  الة المدسوووسوووة محب  ب ليييس لةد . 5

 .2013د 20، ح د د 2د مجلة ، حل م ،لإنسعناة جعمحة قسل الة AXIUM SPAالملا ية 

د در،سيييية عع ة م سييييسيييية م بالا د إدار العلاقة  ع الزبلن ودورما ف  تمعيل اتجاماتهن ،ري خاسةد . 6

 .د د ت33ع جلفةد ، ح د ،لاق،صعدي لإنسعناةد جعمحة ط عن اعل ر بمجلة ، حق ي ز، حل م ،

د 26_ زكع ة تلسيييييةواقع تطبيد إدار  العلاقة  ع الزبلن ف  البنك ال ارج  الجزائريزد،د بن قاس، د . 2

د 23محعرف_ مجلة الباة دز اة محكبة فا ، حل م ،لاق،صييييييعد ةد جعمحة ، حسبا ، ،لسييييييا_ تلسييييييةد ، ح د 

 .2012د سبلس 

 :الرسائل العلمية

 رسائل دبتلراه:

دور إدار  المعرفة التسلخهية باعتماد استراتيجية العلاقة  ع الزبلن ف  تاهيد  يز   ،لأمان علب لاد .1

كلاة ، حل م ،لاق،صيييعد ة  دك، ر،هد أ سزعة در،سييية االة من ، لل ل ، جز، س ة ب لا ة ،لاغ ، دتنافسوووية، 

 .2012_2016محب  خاضسد بسكسةد دجعمحة  ز، ،جعر ة زال م ، ،سااسد

علاقة العملاء والاحتفاظ بهم  إدارةمعرفة الزبون على  إدارةنظم المعلومات وسمير موسى الجبالي، . 2

، مذكرة دكتوراه، كلية العلوم الاقتصاااااااادية والتجارية، جامعة عماي العربية، عماي، في قطاا  الدادماات

 .2102، الأردي

http://www.edara.com/
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در،سييية واقع إدار  العلاقة  ع الزبلن ف  المدسوووسوووا  ال   ية وتأثيرما عللأ ولائه، ليييس فا جل  د  .3

عع ة م سييسيية م بالا   متصييعلات  لحي ،  لا عت ، ببغلة  لغسا ، جز، سي ،سييحا ةد تلبسييعند زهس،ن د 

 درسييييييع ة دك، ر،هد كلاة ، حل م ،لاق،صييييييعد ة ز، ،جعر ة زال م ، ،سييييييااسد جعمحة ،با بكس بلقع  د تلبسييييييعن

2012_2015. 

 رسائل  اجستير: 

فاعلية الهلى البيعية عللأ سووووووللا الزبائن  ن خلال إدار  علاقا  الزبائن ف   أثر،عبي  ز اي   بلاهد  .1

د مذكسة معجسييي،اس فا رد،رة ،لاابع د كلاة ،لاابع د جعمحة ، شيييسي ،لأزسييي د قطاع تكنلللجيا المعلل ا 

 .2011ابعند ،لأردند كعن ن ، غعناد 

ة در،سيييية مقعرنة بان االأثر إدار   عرفة الزبلن ف  تاهيد التملق التنافسوووو ، ،ماسة هعتي ، جلعباد . 2

 .2006من ، بصعرف ، حس،قاةد مذكسة معجس،اسد كلاة ،لإد،رة ز،لاق،صعدد جعمحة ، ك فةد 

سسة م  در،سة عع ةقل  البيع ف  المدسسة الجزائرخة، وقعها وأساليب ضمان نجا ها، ب كغاس جلعرد . 3

علاي ،لأزر،لا_ بعتلةد مذكسة معجس،اسد محه  ، حل م ،لاق،صعد ة زال م ، ،سااسد ، بسكز ، جعمحا ، حسبا 

 .2002_2006بن مها يد أم ، ل ،قاد 

در،سة ما ،ناة الى  إدار  علاقا  الزبائن ف  تاهيد الللاء، فاعلية، ا ،د ، حجبا خع   ل ا. مفضا. 2

 . 2011،لأزس د جعمحة ، شسي  رسع ة معجس،اسد ، لل ل ،لاسمماة ، ك  ،اةد

در،سيييييية عيع ية ، صييييييل زي ،   لا  ل، فاس  "،إدار  علاقوا  الزبلن ف  المجوال البنك طقيعد هجاسهد . 5

، ،سييييااسد جعمحة  لييييلغ م ، حا د مذكسة معجسيييي،اسد كلاة ، حل م ،لاق،صييييعد ة زال م "د CNAPز،لاع،اعج 

 .2013د 2قسل الة 

تطبيها  إدار  علاقا  الزبائن ف   را ل الشراء الالكترون  وأثرما ف  س طي صمح م لي ، شلالد . 6

د در،سية الى االة من ، ب،س قان الس ، ل ،بة ،لا ك،سزناةد مذكسة  لال لهعدة معجس،اس بناء الهيمة للزبلن

 .2012بع د جعمحة ، شسي ،لأزس د فا ،لاابع  ،لا ك،سزناةد كلاة ،لاا

أثر إدار  العلاقة  ع الزبائن عللأ ولاء  ست     شربة الاتصالا  ليس ن ال  ، حلااد لعزر ، ،باباد . 2

د كلاة MBA_ ج ،  فا ، ضييييييفية ، غسباةد مذكسة ، بعجسيييييي،اس فا رد،رة ،لاابع  ال للخوة الملسووووووطينيوة

 .2010فلس اند  لباد جعمحة ، خلالد،  ر،سعت ، حلاع ز، لحث ، ح

دراسة  هارنة لأثر المزخج التروخج  عللأ سللا  تله  ال   ة بمدسسا  الهاتف النهال قشا نحابةد . 2

مذكسة مكبلة  لال لهعدة ، بعجس،اس فا ال م ، ،سااسد كلاة ، حل م ،لاق،صعد ة زال م ، ،سااسد  ف  الجزائر،

 .2012جعمحة مل، ريد قسل الةد 

در،سييية عع ة م سيييسييية دجازيد مذكسة واقع و أممية قل  البيع ف   دسوووسوووة خ  اتية، د  ا  ة اشييي . 1

 . 2012 _2011معجس،اسد كلاة ، حل م ،لاق،صعد ة ز ال م ، ،سااسد جعمحة مل، ريد قسل الةد
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 دأثر جلد  العلاقا  التسووولخهية عللأ ولاء العملاء ف  شوووربا  الهاتف النهالمحب  قعسيييا ، سيييلبعند . 10

 . 2012بعن ، حسباةد ابعند ،لأردند معجس،اسد جعمحة امذكسة 

أثر إدار  علاقا  الزبائن عللأ أداء فنادق فئة ال مف نجلم والأربع نجلم ز، ل محب د ، شييييييس، حةد . 11

 . 2010د مذكسة معجس،اسد جعمحة ، شسي ،لأزس د ابعند ف    خنة عمان

   رسائل  استر:

د در،سيية عع ة م سييسيية البيعية ف  تاسووين فعالية أداء البيع الشوو صوو دور إدار  الهل  ، حع ي ه ىد  .1

هاكل  بل،جعت ، ،لظاي ز، ب ،د ، مصيقة بع سغع ةد مذكسة معس،س أكعد با فا ، حل م ، ،جعر ةد كلاة ، حل م 

 .2015،لاق،صعد ة ز، حل م ، ،جعر ة زال م ، ،سااسد جعمحة محب  ب ضاعفد ، بسالةد 

در،سييييية عع ة بلل  أثر العلا ة التجارخة عللأ إدار  العلاقة  ع الزبائن، س،لا ابسد ت با خع  د كحل ، . 2

معي  2، ،لباة ، بحلاةد زكع ة قع بة_ سييييكاك ةد مذكسة معسيييي،سد كلاة ، حل م ،لاق،صييييعد ة ز، ،جعر ةد جعمحة 

 .2012_ قع بةد 1125

د مذكسة ل ابتكار المنتجا إدار  العلاقة  ع الزبلن ودورما ف  تمعيعسزش رعبةد نعصييييييسي خ  ةد . 3

 .2016_ قع بةد 1125معي  2جعمحة  معس،س فا ال م ، ،سااسد كلاة ، حل م ،لاق،صعد ة ز، ،جعر ةد

در،سييية عع ة دور تكنلللجيا المعلل ا  والاتصوووال ف  تمعيل إدار  العلاقة  ع الزبلن، سيييعره دط سيد . 2

، حل م ،لاق،صعد ة ز، حل م ، ،جعر ة زال م ، ،سااسد م سسة أزر  ز_ زكع ة أم ، ل ،قاد مذكسة معس،سد كلاة 

 .2012_2016جعمحة أم ، ل ،قاد 

د اممية سووياسووة التلفخع ف  المدسووسووة، دراسووة  الة  ربب الاليب  تيجةليي لييعن فع بة ، زهس،ءد . 5

عمحة جمذكسة مكبلة  لال لييهعدة ، بعسيي،س فا ، ،سيي   د كلاة ، حل م ،لاق،صييعد ة ز، ،جعر ة زال م ، ،سييااسد 

 .2016ال  ، حبا  ،بن بعد  د مس،غعناد 

ة  لس   در،سة ما ،نا ددور إدار  العلاقة  ع الزبلن ف  تنمية اله ر  التنافسية للمدسسةفس حن نسابةد . 6

معي  2، جز، سد مذكسة معسي،سد ، حل م ، ،جعر ةد كلاة ، حل م ،لاق،صيعد ة ز، ،جعر ة زال م ، ،سااسد جعمحة 

 .2016د ٌقع بةد 1125

إدار  العلاقة  ع الزبلن ودورما ف  تاسوووين جلد  ال   ة الصووواية ف  نحالح ،مع د صييياعفة خ  ةد 1. 2

د در،سية ما ،ناة ببسي،شيفى ،بن طهس_ قع بةد مذرة  لال لهعدة ، بعس،سد كلاة ، حل م المدسوسوا  الجزائرخة

 .2012د قع بةد 1125معي  2،لإنسعناة ز،لاج،بعااةد جعمحة 

ة د در،سييييرضووووا الزبلن دور تأثير تأميل قلى البيع ف  تاهيد خلي محب  ،ماند مهاسة امء ،   ند 1. 2

د مذكسة معسيي،س فا ال م ، ،سييااسد كلاة ، حل م ،لاق،صييعد ة ز، حل م ، ،جعر ة ATMعع ة م سييسيية م بالا 

 .1125معي  2 زال م ، ،سااسد جعمحة قع بة

 



 قائمة المصادر والمراجع
 

 127 

 :الملتهيا 

تسوووووولخد العلاقوا   ن خلال الزبلن  صوووووو ر لتاهيد المنافسووووووة عكاا بن جسزة زمحبي  بن ع ع د  .1

، بل،قى ،  ز ا ، س،ب  ع   ، بلعفسييية ز،لاسييي،س،تاجاعت ، ،لعفسييياة  لب سيييسيييعت وابتسووواي  يز  تنافسوووية، 

عمحة ج، صيييييلعااة خعرج ق عح ، بحسزقعت فا ،  ز  ، حسباةد كلاة ، حل م ،لاق،صيييييعد ة زال م ، ،سيييييااسد 

 .2010ن فبلس  1_2عسالة بن ب الاد ، شليد 

د ، بل،قى ، حلبا إدار  علاقووة العملاء، نمل ل لتطبيهووا   بوواء الاعمووال ف  المن مووا مييعن  فييع بييةد  1. 2

ةد جعمحة عسييييالة بن ،  ز ا ، خعم  ع   ،لاق،صييييعد ،لاف،س،ضييييا ز،نحكعسييييعته الى ،لاق،صييييعد عت ،  ز ا

 . تد  ب الاد ، شليد

 : المااضرا

  جز سة ، خعصةد س ر عد دمش د، غعملةد جعمحة ، ، بحعضسةد العينا  وانلاعهاغع اة ،ب  ، شعمعتد . 1

 .د ت 
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1. C. Hamon, P. Lezin, A. Toullec, Gestion Et management de La Force de 
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 الملاحق



 ( : قائمة الأساتذة المحكمين للاستبيان  10ملحق رقم )

 _ الدكتور عبادنة محمد امين 1

 أستاذ مساعد )ب( بقسم علوم الاعلام والاتصال وعلم المكتبات 

  -قالمة -1491ماي  8جامعة 

 _ الدكتور سردوك علي 2

 أستاذ محاضر )ا( بقسم علوم الاعلام والاتصال وعلم المكتبات 

 -قالمة -1491ماي  8جامعة 

 _ الدكتورة روابحية مريم 3

 أستاذة محاضرة )ا( بقسم علوم الاعلام والاتصال وعلم المكتبات 

 -قالمة -1491ماي  8جامعة 

 

 

 



 دليل الأسئلة (: 02ملحق رقم )

 الجزء الأول: أسئلة عامة حول المؤسسة.

 : مما يتكون الهيكل التنظيمي لنقطة بيع اوريدو؟1س

 : ما هو دور او مهمة كل فرد داخل نقطة بيع اوريدو؟2س 

 والاتصالية التي تسعى نقطة بيع اوريدو لتحقيقها؟  : ما هي الأهداف البيعية3س 

 : وكيفية اعدادهاالجزء الثاني: سياسة قوة البيع 

 : كيف يتم اختيار، تعيين وتوظيف رجال البيع بنقطة بيع اوريدو؟4س 

 : كيف يتم ادماج رجال البيع الجدد في جو العمل؟5س 

 لكم؟ : ما مدى أهمية عملية التكوين والتدريب بالنسبة6س 

 : هل يوجد لديكم جهاز للعلاقات العامة؟ 7س 

 : ما هي الصفات والمهارات الواجب توفرها في رجال البيع؟ 8س 

 : ما هي خطوات عملية البيع عبر نقطة البيع؟ 9س 

 : كيف يتم التعامل مع العملاء بمختلف انواعهم؟11س

 : هل يتم تحفيز ومكافئة نقطة بيع اوريدو؟11س

 لتحفيز المتبع في المؤسسة؟أن الموظفين بنقطة بيع سوق أهراس راضون عن نظام ا : هل تعتقد12س

 : هل هناك نظام مراقبة وتقييم خاص بنقطة بيع اوريدو؟13س

 : ماهي الأساليب المستخدمة في عملية المراقبة؟14س

 : هل ينجح رجال البيع دائما في تحقيق المهام او الأهداف المسندة إليهم؟ 15س

 : كيف يتم تقييم ذلك؟16س 

تضعها إدارة المؤسسة لاجتناب اخفاق رجال البيع في تحقيق المهام  : ما هي الاستراتيجيات التي17س 

 الموكلة إليهم؟ 

 : ما مكانة إدارة العلاقة مع الزبون في مؤسسة اوريدو؟18س



 : ما هو موقع الزبون في الاستراتيجية العامة لمؤسسة اوريدو؟ 19س 

 : هل تهتم المؤسسة بتقييم خدماتها من وجهة نظر الزبون؟21س 

 : ما هي طرق وأساليب التقييم الخاصة بذلك؟21س 

 : هل يتحصل رجال البيع من طرفكم على المعلومات الكافية للقيام بعملهم على أحسن وجه؟ 22س 

 : ما هي الأهداف الأساسية التي تسعى إدارة العلاقة مع الزبون لتحقيقها؟23س 

 علاقة مع الزبون؟: ما هي المبادئ الأساسية التي تعتمد عليها إدارة ال24س 

 : فيما تتمثل وظائف هذه الإدارة؟ 25س 

 : ما هي الأدوات والوسائل التي تعتمدونها للتواصل مع الزبائن؟ 26س 

 : هل تنظمون أبواب مفتوحة لتزويد الزبائن بالمعلومات التي يحتاجونها حول المؤسسة وخدماتها؟ 27س 

 يانات الخاصة بالزبائن؟ لجمع الب CRM: هل تتوفر المؤسسة على نظام 28س 

 

 

 



 دليل الأجوبة (: 03ملحق رقم )

 الجزء الأول: أسئلة عامة حول المؤسسة.

فيما يخص الهيكل التنظيمي لمؤسسة اوريدو الرئيسية بالجزائر العاصمة فهو يحتوي على عدة : 1ج

اقسام، كل قسم له مهام معينة كقسم الإنتاج وقسم التوزيع وقسم التسويق والموارد البشرية والإدارة 

 ، فيتكون من: ESPACE OOREDOOالاستراتيجية وغيرها، اما نحن فيطلق علينا اسم فضاء اوريدو

 

 

 

 

 

 

 

الاعمال، ومراقبتها والتنسيق بين نقطة البيع والإدارة يوجد قائد الفريق والذي يشرف على تسيير : 2ج 

 الاستراتيجية بالجزائر العاصمة ودراسة الشكاوى، أي المسؤول الأول عن كل ما يدور في نقطة البيع.

اما مستشاري البيع فهم مكلفون فقط بتسيير العلاقة مع الزبائن وإتمام عملية البيع وتقديم النصح 

 ليهم.والمساهمة في الحفاظ ع

تختلف الأهداف البيعية من شهر لآخر، فهناك رقم معين محدد شهريا من قبل الإدارة الاستراتيجية  :3ج 

 بالمئة  04يحبذ الوصول اليه، أيضا كسب حصة سوقية بنسبة معينية مثلا: 

 اما الاهداف الاتصالية:

 _ التغطية الشاملة للمناطق عبر الولاية.

 جذب الزبون، رضا الزبون، قيمة الزبون، ولاء الزبون، ثقة العملاء... _

 _ التواصل الدائم والمستمر مع الزبائن.

 . وإيجاد الحلولالعملاء  شكاوى_ الإجابة عن 

TL قائد الفريق   
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 .بالجزائر العاصمة والإدارة الاستراتيجية_ التواصل الدائم مع الشركاء الاجتماعيين 

 :وكيفية اعدادها الجزء الثاني: سياسة قوة البيع

 لعدة مراحل: هذه العملية تخضع: 4ج 

_ نختار مستشاري البيع وفقا لشروط منها: ان يكون طالب العمل متحصل على شهادات ذات كفاءة في 1

 تخصصات معينة كالتسويق والمحاسبة والاقتصاد والاتصال ... وغيرها، ويقدم سيرته الذاتية للإدارة.

 _ ثم يدرس المسؤول السيرة الذاتية في نقطة البيع 2

_ إذا توفرت الشروط المطلوبة ترسل السيرة الذاتية لمسؤول الموارد البشرية في قسنطينة او الجزائر او 3

 وهران.

 المقابلة مع طالب العمل. _ إجراء0

، ملم تمثلة في كونه مسؤولا_ ثم يعيدون ارساله لنقطة البيع لاختبار مدى تمكنه من تقنيات البيع والم5

 بصفات القائد، متمكن من اللغة والالقاء ولغة الجسد، ايماءات الوجه، فن العرض للمنتج وأساليب الاقناع.

 bureau de اما فيما يخص عملية التوظيف فيتم الإعلان عن الوظائف الشاغرة في مكاتب التشغيل

main-d’œuvre،  ،او عن طريق الملاحظة المباشرة.او دفع السيرة الذاتية للإدارة 

 يتم الادماج عن طريق مرحلتين مرحلة التكوين ومرحلة التدريب :5ج 

 بداية مع مرحلة التكوين: 

يكون التكوين نظريا حيث يتم ارسال مجموعة من طالبي العمل في فريق واحد بعد ان يتم اختيارهم الى 

مدينة عنابة او سطيف او قسنطينة لدراسة العروض بتفاصيلها وخصائصها المعلنةوغير المعلنة، مثلا: 

 .puce ooredoo goldشريحة 

ير الاعمال، ارسال الأموال، تشغيل الشرائح قبل أيضا دراسة كل ما هو تقني مثل التطبيقات الخاصة بس

 بيعها.

 ثم مرحلة التدريب:

هنا يوجه المتربص للتدريب لمدة ستة أشهر في مكان العمل ويخضع للمراقبة المستمرة من طرف المدير، 

لبيع ا، مهاراته الشخصية في التعامل مع الزبائن، تمكنه من تقنيات حيث المامه بالمعلومات الأساسية من

 ، طريقة الكلام والوقوف وغيرها ...الاقناعو السؤال بالسؤال للتأثير



يعتبر التكوين الميزة التنافسية لمؤسسة اوريدو، في كل عام يجب ان تكون هناك عملية تكوين في  :6ج 

 يوم كل ستة أشهر لكسب مهارات البيع.  15الموارد البشرية في الجزائر العاصمة لمدة 

دارة الاستراتيجية بالجزائر العاصمة فقط، حيث يعتبر مسؤول العلاقات العامة مكلفا بكل توجد بالإ :7ج 

ما يخص شركة اوريدو بالجزائر سواء محيطها الداخلي والخارجي، ومن مهامها تحسين صورة 

 المؤسسة، التخطيط للاجتماعات، التواصل مع الشركاء، تنظيم المناسبات الرسمية ... 

 لاقات العامة في نشاطاتكم اليومية على مستوى فضاء اوريدو؟ وهل تمارسون الع

 Strategies deبالطبع تمارس بطريقة غير رسمية من خلال الاحتكاك بالزبائن، أيضا تفعيل تقنية 

poches  حيث تعمل على اثارة انتباه الزبون والذهاب اليه وجذبه، مثل أبواب مفتوحة للتعريف بخدمات ،

 بقالمة. Oasis Mallاوريدو بمتجر 

من بين هذه الصفات القدرة على التواصل والاقناع، واستخدام نبرة صوت واضحة، مهارة لغة  :8ج 

الجسد، وهناك ما يسمى بعلم الطاقة فهناك اشخاص لهم طاقة إيجابية دائما مبتسمين ومؤثرين وذي 

 كاريزما ... 

بالمئة، وعبارة عن مدخلات ومخرجات من أسئلة مفتوحة ومغلقة وتتم  144هي عملية اتصالية  :9ج 

 عبر خطوات:

أولا: نبدأ بتقديم أسئلة مفتوحة وليست مغلقة لمعرفة احتياجات الزبائن والتي تكون حسب معايير منها 

نبرز الميزة التنافسية العمر، الجنس، الوظيفة، طالب او لا، فكل فئة لها عرض خاص بها، فيجب ان 

 لعروض اوريدو مقارنة بالمنافسين.

  ثانيا: ثم نجيب عن الاسئلة المغلقة أسئلة مغلقة كالسعر مثلا.

 ثالثا: نجيب على الاعتراضات في حالة وجودها

ينقسم الافراد لعدة أنواع فهناك النوع الحسي، البصري، السمعي، فالحسي يجب التعامل معه بدقة  :11ج 

ام مفردات خاصة لكونه يتأثر بالكلمات أكثر، اما البصري فيكون التركيز على افعاله حسب واستخد

جلوسه او وقوفه أي إدراك حالته حسب ما نراه بالعين، اما السمعي فنتعامل معه على حسب الاوتار 

 الصوتية أي نزيد الصوت إذا زاد صوته ونخفض فيه في حالة خفضه لصوته.

مادي ومعنوي حيث تحصلت نقطة بيع اوريدو سوق اهراس على أحسن فضاء  نعم هناك تحفيز :11ج 

 .2410بيع في الجزائر سنة 



وتمثلت طرق التحفيز في رحلات حول العالم، جوائز، مبالغ مالية، ترقيات في مناصب العمل، حفلات 

 المجال. أنفسهم في  لتكريم قادة الاعمال ومستشاري البيع ذوي الكفاءة العالية والذين اثبتوا

 اما فيما يخص وقت هذه التحفيزات فليس لها تاريخ محدد بل حسب درجة انجاز الاعمال.

نعم بالتأكيد هناك رضى وظيفي من طرف قائد الفريق ومستشاري البيع، فيجب علينا دائما ان  :12ج

 نكون طموحين وايجابين

 . نعم يوجد :13ج

المراقبة هي عملية تسيير بالنسبة لنا، أي لا توجد عملية تسيير دون مراقبة ففي كل شهر نقوم  :14ج

 بتقييم العمل، قيمة الأرباح، عدد الاشتراكات .........

البيع والتزامهم بارتداء الألوان الخاصة بشركة اوريدو، ودرجة سيرورة  مستشاري مظهرمراقبة 

 الاعمال.

الموجهة للزبائن في حالة زياراتهم لفضاء اوريدو، حيث ترسل smsأيضا توجد خاصية الرسائل القصيرة 

إليهم رسالة لقياس مدى رضاهم عن خدماتنا مثل: هل اعجبك الاستقبال؟،وفي حالة وجود مشكلة يتم 

 الاتصال به شخصيا 

في العمل مثلا، والذي لا ينجح يتم يوجد من ينجح ويوجد من لا ينجح، فالذي ينجح يتلقى ترقية  :15ج

التقرب منه بطريقة غير مباشرة لمعرفة أسباب عدم نجاحه ودراسة حالته النفسية ومعالجة المشكل ان 

 أمكن، فاذا بقي على نفس المستوى يمكن ان يفصل من منصبه. 

 



 ( : 04ملحق رقم )

 العالي والبحث العلمي التعليموزارة 

 -قالمة– 5491ماي  8جامعة 

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية 

 قسم علوم الاعلام والاتصال وعلم المكتبات

 تخصص اتصال وعلاقات عامة 

 

 استمارة استبيان موجهة للجمهور الخارجي للمؤسسة

 

 الموضوع:

 

 الزبوندور قوة البيع في إدارة العلاقة مع 

 -سوق اهراس–دراسة حالة وكالة اوريدو 

 

 مذكرة لنيل شهادة الماستر ل م د في الاتصال والعلاقات العامة

 

 تحت اشراف الدكتورة:  

 علوي اميرة

 اعداد الطالبات: 

 فوناس رندة 

 بوفلفل لينة

 حمودة سمية 

 

 ان المعلومات الواردة في هذه الاستمارة سرية لا تستخدم 

 البحث العلمي الا لأغراض



 9102/9191السنة الجامعية: 

 المحور الأول: بيانات سوسيو ديمغرافية

 ( الجنس: 5

 انثى     ذكر 

 ( السن:2

 سنة 91اقل من 

 سنة  01الى  90من 

 سنة  01الى  00من 

 سنة  00أكثر من 

 ( المستوى التعليمي: 3

 ابتدائي 

 متوسط

 ثانوي

 جامعي

 دراسات عليا 

 ( المهنة: 9

 مهنة حرة 

 موظف 

 دون عمل 

 متقاعد

 طالب

 المحور الثاني: قوة البيع والتعامل مع الزبائن

 ( تعجبك طريقة تواصل رجال البيع معك )الترحيب، الاستماع، اختيار الكلمات(؟1

 لا     نعم 

 ( هل يتم الرد على انشغالاتك من طرف رجال البيع؟ 6



 لا     نعم 

 الرد على اتصالاتك من طرف رجال البيع بسرعة؟ ( يتم7

 لا     نعم 

 ( اغلب انشغالاتكم تحل مباشرة من طرف رجال البيع؟ 8

 لا      نعم

( يتقن رجال البيع تقديم عروض الخدمات المطلوبة او الجديدة )التعريف بالمنتج، طريقة 2

 التواصل مع الزبائن، التعامل مع الاعتراضات(؟ 

 لا      نعم 

 ( طريقة تواصل رجال البيع تشعرك بالثقة بالمؤسسة؟ 01

 لا      نعم 

 ( يقوم رجال البيع بالرد على شكاويكم بشكل سريع؟00

 دائما 

 أحيانا

 نادرا

 ( تعجبك الطرق المستخدمة من قبل رجال البيع في استقطابكم؟ 09

 لا      نعم 

 في:  إذا كانت اجابتك بنعم تتمثل هذه الطرق 

 البيع المباشر

 مواقع الانترنت

 المعارض 

 أخرى

 ( يملك رجال البيع المعلومات الكافية للرد على استفساراتكم؟ 00

 دائما 

 أحيانا 

 نادرا 



 ( عدد رجال البيع كافي مقارنة بعدد الزبائن؟ 00

 لا     نعم 

 المحور الثالث: إدارة العلاقة مع الزبون

 منذ متى تتعامل مع مؤسسة اوريدو؟( 01

 اقل من سنة

 من سنة الى سنتين 

 أكثر من ثلاث سنوات

 ( ما هو سبب اختيارك لمتعامل اوريدو؟ 06

 الخدمات المقدمة 

 السعر

 الجودة

 أخرى

 ( كيف تعرفت على خدمات اوريدو؟ 07

 الاشهار 

 موقع المؤسسة 

 البيع الشخصي

 أخرى

 ( هل تقوم المؤسسة بالاتصال بك؟ 08

 لا    نعم 

  إذا كانت اجابتك بنعم، لماذا؟ 

 اعلامك بالعروض الجديدة 

 الاستفسار عن احتياجاتك

 تسديد الفاتورة

 أخرى

 ( كيف يتصل بكم رجال البيع؟02



.............. 

 ( ما هي الوسيلة التي تستعملها لطرح مشاكلك؟ 91

 000الزبائن على الرقم الاتصال بخدمة 

 التنقل الى نقطة البيع 

 عبر موقع المؤسسة 

 استمارة المقترحات الشكاوى 

 ( هل تولي المؤسسة لانشغالاتك اهتماما بشكل؟ 90

 كبير 

 متوسط

 ضعيف 

 ( هل تواجهك صعوبات اثناء تعاملك مع رحال البيع؟ 99

 لا    نعم 

 في اختيار الكلمات التي تناسب امكانياتكم المادية؟ ( هل تفيدكم توجيهات رجال البيع 90

 لا     نعم 

( يلفت انتباهك رجال بيع اوريدو الى المزايا والعروض التي تقدمها المؤسسة مقارنة 90

 بمنافسيها؟

 لا    نعم 

 ( ترغب في ان تستمر علاقتك مع مؤسسة اوريدو؟ 91

 لا    نعم 

 نقاط البيع؟( هل هناك اقتراحات تقدمها ل96

............. 

 

 

 

 










